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O setor elétrico no Brasil é composto por uma cadeia complexa que abrange desde a geração 
até o consumidor final. Em cada etapa desta cadeia existem normas, leis e resoluções que 
determinam o adequado funcionamento do setor. Estas normas, sejam internas ou externas, são 
determinadas para que o setor possa ser sustentável, e para que o cliente final receba um produto 
de qualidade com tarifas justas. Gerir tais normas é muito importante para as empresas do setor 
elétrico, especialmente para a distribuição, e por isso, o objetivo geral deste estudo é determinar 
quais são os benefícios, os desafios, e os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para a implantação 
de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. Este 
estudo compõe-se de dois artigos. O primeiro deles tem como objetivo avaliar elementos e 
características de implantação e gestão de estruturas de documentos normativos existentes na 
literatura. Para tanto, foi conduzida uma Revisão Sistemática de Literatura (RSL) com base em 
58 trabalhos. Como resultado, foram estabelecidos definições e conceitos para onze elementos 
presentes na gestão eletrônica de documentos. Foram elencados e conceituados dezoito 
benefícios de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) sendo os três principais 
(i) a melhor eficiência e produtividade, (ii) a redução do tempo dos processos, e (iii) a qualidade 
e consistência das informações. Também foram apontados os principais desafios na 
implantação e gestão de um SGED, sendo os três mais importantes a cultura organizacional, 
falta de processo claro, e a complexidade da estrutura de documentos. Por fim, foi realizado o 
levantamento e contextualização dos Fatores Críticos de Sucesso (FCS) na implantação e gestão 
de um SGED, sendo os três mais relevantes (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) 
qualidade dos documentos, e (iii) usabilidade. Conclui-se que os elementos e características de 
implantação e gestão de SGED estão diretamente atreladas aos conceitos de Fatores Críticos de 
Sucesso, benefícios e desafios. O segundo artigo tem como objetivo analisar os benefícios, os 
desafios e os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para implantação e gestão de um Sistema de 
Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para 
isso, utilizou-se de questionário estruturado de pesquisa e entrevistas com especialistas. Como 
resultado, foram ponderados e classificados os benefícios de um SGED sendo os principais para 
uma empresa do setor elétrico (i) o registro formal do conhecimento da empresa, (ii) a redução 
do uso de espaço físico para guarda de documentos, e (iii) a redução de erros e menor exposição 
a risco. Também foram ponderados os desafios na implantação e gestão de um SGED, sendo 
os mais importantes a (i) ausência de treinamento sobre o uso adequado de documentos, (ii) o 
excesso de complexidade na estrutura de documentos, e (iii) a dificuldade de mensurar os 
benefícios do uso de um SGED. Foi realizada a ponderação dos FCS na implantação e gestão 
de um SGED, sendo os mais relevantes (i) campos de busca e recuperação dos documentos, (ii) 
qualidade do conteúdo dos documentos, e (iii) usabilidade do sistema. Por fim, avaliou-se a 
forma de divulgação de documentos e a necessidade de revisão do sistema da empresa em 
estudo. Conclui-se que os conceitos de benefícios, desafios e FCS para implantação e uso de 
um SGED em empresas do setor elétrico possuem especificidades e relevâncias diferentes das 
evidenciadas na RSL. 
 







The electric sector in Brazil is composed of a complex chain that covers from generation to the 
final consumer. At each stage of this chain there are rules, laws and resolutions that determine 
the proper functioning of the sector. These standards, whether internal or external, are 
determined so that the sector can be sustainable, and so that the end customer receives a quality 
product at fair rates. Managing such standards is very important for companies in the 
electricity sector, especially for distribution, and therefore, the main objective of this study is 
to determine what are the benefits, the challenges, and the Critical Success Factors (CSF) for 
the implementation of an Electronic Document Management System in an electric company. 
Two articles compose this study. The first of them aims to evaluate possible elements and 
characteristics of implementation and management of normative document structures in the 
literature. For this, a Systematic Literature Review (SLR) was performed based on 58 studies. 
As result, definitions and concepts were established for eleven elements present in electronic 
document management systems. Eighteen benefits of an Electronic Document Management 
System (EDMS) were listed and defined, being the best three (i) improved efficiency and 
productivity, (ii) reduced process time, and (iii) the quality and consistency of information. The 
main challenges in the implementation and management of an EDMS were also listed, and the 
three most important ones were organizational culture, lack of clear process, and complexity 
of document structure. Finally, the Critical Success Factors (CSF) were surveyed and 
contextualized in the implementation and management of an EDMS, and the three most relevant 
are (i) system requirements and functionalities,(ii) document quality, and (iii) usability. It is 
concluded that the implementation and management of EDMS are directly linked to the 
concepts of Critical Success Factors, benefits and challenges. The second article aims to 
analyze the benefits, challenges and Critical Success Factors (CSF) for the implementation and 
management of an Electronic Document Management System (EDMS) in a company that 
provides public service, in the electric energy sector. For this, structured research 
questionnaire and interviews with specialists were performed. As result, the benefits of an 
EDMS were weighed and classified, being the main ones for an electric sector company (i) the 
formal registration of the company's knowledge, (ii) the reduction of the use of physical space 
for keeping documents, and (iii ) the reduction of errors and less risk exposure. The challenges 
in implementing and managing an EDMS were also considered, the most important were (i) the 
lack of training on the proper use of documents, (ii) the excess of complexity in the document 
structure, and (iii) the difficulty of measure the benefits of using an EDMS. The weighting of 
the CSF in the implementation and management of an EDMS was performed, being the most 
relevant (i) tools for searching and retrieving documents, (ii) quality of the content of the 
documents, and (iii) usability of the system. Finally, it was evaluated the channel of disclosure 
for documents and the need to review the system of the company under study. It is concluded 
that the concepts of benefits, challenges and CSF for implantation and use of an EDMS in 
companies of the electric sector have specificities and relevance aspects different from those 
evidenced in the SLR. 
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Nesta seção serão abordados o contexto e comentários iniciais deste estudo, o problema de 
pesquisa e o objetivo, a justificativa, o método e as delimitações de trabalho. 
 
1.1 Contexto e Comentários Iniciais 
 
O setor de energia elétrica no Brasil é composto por três principais áreas: geração, transmissão 
e distribuição. Estas áreas têm em comum a característica de regulação governamental, com 
fiscalizações conduzidas pelos órgãos reguladores, em especial a Agência Nacional de Energia 
Elétrica – ANEEL (ANEEL, 2020). Os indicadores regulados são constantemente monitorados, 
e o descumprimento dos níveis dos indicadores previamente estabelecidos acarreta em multas 
e penalidades. A execução de processos padronizados é fundamental para o atingimento dos 
indicadores regulados, especialmente para uma distribuidora de energia elétrica.  
Müller-Monteiro, Guardabassi e Hochstetler (2017) apontam como principais desafios do setor 
elétrico brasileiro no curto prazo os impactos da geração distribuída, as inovações tecnológicas, 
a inserção de fontes renováveis intermitentes e o maior poder de resposta dos consumidores. A 
distribuição de energia elétrica é por natureza uma atividade de alta complexidade e vital para 
o funcionamento da sociedade. Assim, reforça-se a importância de atendimento ágil e de 
qualidade aos clientes, respeitando os padrões de trabalho e de segurança estabelecidos pela 
companhia. 
Dentre as características do ambiente regulado, está a definição do valor da tarifa das 
concessionárias de distribuição de energia elétrica realizada pela ANEEL. Conforme 
ABRADEE (2020), a tarifa de energia é o preço cobrado por unidade de energia (R$/kWh), e é 
um agregado complexo de custos, os quais envolvem custos com Geração, Transmissão e 
Distribuição; Perdas de Energia (técnicas e não-técnicas), impostos, tributos, encargos; entre 
outros. 
Jabob e Sioshansi (2002) destacam que é desejo das gestões de utilities capturar os ganhos 
típicos de escala que a natureza desta operação oferece, por exemplo garantir a execução 
padronizada de atividades e uso dos mesmos tipos de materiais, aumentando produtividade e 
reduzindo custos por compras em escala. Ainda, a distribuição de energia elétrica demanda 
grande gama de padrões e instruções, especialmente operacionais. 
Logo, os esforços de gestão e governança das distribuidoras de energia elétrica se direcionam 
ao cumprimento dos indicadores regulados, execução de atividades padronizadas e em escala, 
à realização de investimentos (CAPEX - Capital Expenditures) prudentes que serão 
remunerados em tarifa, ao combate à inadimplência e perdas de energia, e à operação da 
empresa em níveis de custos (OPEX – Operational Expenditures) abaixo do definido pela 
ANEEL na tarifa. A operação do negócio cumprindo com os níveis de serviço e com custos 
operacionais adequados possibilita lucratividade para a empresa. Silva (2013) explicita esta 
relação na expressão: LUCRO = Receita – (Gastos de Infraestrutura + Custo de Penalidades). 
Tradicionalmente, empresas do setor de energia elétrica possuem estruturas de governança 
robustas, dado que o porte das empresas normalmente é significativo e com uma gama de 
documentos normativos, desde os relacionados à parte estratégica do negócio até os 
relacionados às inúmeras atividades operacionais. Neste sentido, possuir processos 
devidamente padronizados e garantir que a companhia como um todo respeite esse padrão é 




documentos normativos da empresa é de fundamental relevância, dado que os colaboradores 
precisam ter acesso e conhecer as diretrizes de funcionamento da empresa. Salienta-se, ainda, 
que a adequada disponibilização dos padrões de trabalho garante qualidade e segurança à 
execução de atividades. 
A robustez das estruturas de governança das empresas do setor elétrico está presente na gestão 
há muitos anos, não é algo necessariamente novo. A mudança percebida nos últimos anos é 
uma migração de um modelo totalmente físico, com documentos impressos e enormes arquivos 
centralizados e descentralizados de documentos em papel, para um modelo mais digital e 
conectado com as mudanças tecnológicas que o setor como um todo está passando. A gestão de 
documentos normativos impressos perde viabilidade em um momento onde as empresas de 
todos os setores buscam por agilidade, confiabilidade, acesso a informação e melhor tomada de 
decisão. Adicionalmente, a velocidade da atualização tecnológica e a defasagem de hardwares 
e softwares antigos contribui para uma pior qualidade na gestão de documentos normativos. 
Assim, o tema deste estudo é a implantação e uso de um sistema de gestão de documentos 
normativos em formato eletrônico em uma holding de distribuidoras de energia elétrica 
brasileira, buscando melhor gestão de informações e conhecimento da empresa. Vale ressaltar 
que há uma percepção de que este tema já é relativamente maduro na literatura científica, 
entretanto, pela baixa especificidade para o setor elétrico, ainda desperta interesse e relevância 
para pesquisa. 
 
1.2 Problema de Pesquisa e Objetivo 
 
O Grupo CPFL Energia é uma empresa com mais de 100 anos, que conta com negócios em 
distribuição, geração, comercialização de energia elétrica e serviços. Atualmente é uma das 
maiores empresas do setor elétrico brasileiro. 
No ano de 2016 a empresa teve seu controle acionário adquirido pela State Grid Corporation 
of China (SGCC), que em 2019 foi a quinta maior empresa do mundo em faturamento, com 
receita de mais de US$ 387 bilhões conforme FORBES (2020), conforme Figura 1. 
 
  
Figura 1 - State Grid: dados fiscais de 2019 
 
No segmento de distribuição de Energia Elétrica, a CPFL é composta por quatro distribuidoras 
que, juntas, atendem a 9,5 milhões de unidades consumidoras em 679 municípios nos estados 
de São Paulo, Rio Grande do Sul, Paraná e Minas Gerais. A execução das atividades para 
garantir o fornecimento de energia elétrica a estes clientes e localidades segue (i) diretrizes 




aos indicadores regulados e ao plano estratégico, e (iii) procedimentos de trabalho para 
execução das atividades. De acordo com CPFL (2020), os contratos de concessão destas quatro 
distribuidoras possuem prazos de concessão de 30 anos, com términos previstos entre 2027 e 
2045. 
O modelo de gestão das distribuidoras do Grupo CPFL funciona com estruturas organizacionais 
e de governança específicas para cada uma destas empresas. Estas estruturas são chamadas 
internamente de “Presidências”, as quais são responsáveis pelas atividades que estão atreladas 
especificamente aquela determinada área de concessão. Exemplos das atividades executadas 
pelas Presidências são a manutenção da rede, a expansão da rede, o atendimento presencial aos 
clientes, a leitura de medidores e a entrega de faturas, as fiscalizações de fraude de consumo de 
energia elétrica, e a cobrança de clientes inadimplentes. 
Além das funções que são exercidas dentro das Presidências, o modelo de gestão do Grupo 
CPFL estabelece o que chama de “Áreas Corporativas”, que são responsáveis pelos serviços e 
atividades comumente utilizados pelas Presidências das cinco distribuidoras. Exemplos destas 
atividades são as áreas de Recursos Humanos, Planejamento Estratégico, Inovação, 
Suprimentos, Tecnologia da Informação, Infraestrutura, Frota, Jurídico, Tesouraria, 
Comunicação, Contabilidade, Controladoria, Auditoria, entre outras. 
Este modelo é denominado internamento como “Modelo Plug and Play”, que permite que o 
Grupo CPFL faça a aquisição de novos negócios, ou a expansão dos negócios atuais, e garanta 
a padronização de atividades através das Áreas Corporativas, deixando que as especificidades 
e particularidades de cada novo negócio sejam geridas dentro da sua respectiva Presidência. 
A definição dos padrões de execução dos processos de nível estratégico e tático usualmente são 
realizadas nas Áreas Corporativas, e as definições das atividades em nível operacional são 
realizadas pelas Áreas Corporativas com responsabilidade sobre atividades operacionais e pelas 
Presidências. Todas as definições de processos no grupo CPFL são registradas em documentos 
normativos. 
Atualmente cada Área Corporativa ou Presidência, tem autonomia no estabelecimento de seus 
padrões de trabalho, os quais, uma vez criados, são divulgados para os públicos pertinentes 
através de comunicados ou treinamentos e registrados nos documentos normativos, que são 
passíveis de auditoria. A área tem a liberdade de estabelecer alguns critérios para os documentos 
normativos no momento de sua criação, como por exemplo estabelecendo seu tipo, abrangência, 
aprovadores, etc. As únicas categorias de documentos normativos reguladas de forma 
centralizada são as Políticas e os Manuais de Gestão. Isso gera falta de padronização, excesso 
de documentos, desinformação, dificuldade de gestão, confusão, riscos para o desempenho dos 
processos e risco para a segurança do público operacional que pode estar seguindo uma 
instrução de trabalho inadequada. 
Todos os documentos normativos das distribuidoras do Grupo CPFL, sejam oriundos de Áreas 
Corporativas ou de Presidências, são centralizados em uma ferramenta eletrônica de SGED 
chamada Gestão Eletrônica de Documentos, “GED”, que assim como as estruturas de 
documentos da empresa, possui problemas relacionados a qualidade final para o usuário. De 
modo geral, pode-se afirmar que não é seguida uma padronização na geração, atualização, 
manutenção, alteração e/ou extinção de documentos normativos. 
O sistema “GED” em vigência na empresa foco deste estudo possui aproximadamente 20 anos 
de implantação, não tendo recebido significativas atualizações desde então. Em decorrência 
desta condição, apresenta uma séria de limitações aos gestores e usuários, que possuem 
possibilidades restritas de uso. Adicionalmente, a base de desenvolvimento do sistema não é 




da sua criação, atingiu sua obsolescência e não permite novas atualizações. Isso torna sua 
substituição necessária. 
As definições sobre o adequado uso de ferramentas eletrônicas de gestão de documentos são 
debatidas de longa data. Zantout e Marir (1999) definiram as principais funcionalidades de um 
bom sistema de gestão de documentos: (i) permita a manipulação direta dos documentos no 
sistema, (ii) tenha indexação e garanta segurança para recuperação de documentos, (iii) avise 
usuários de alterações em documentos, (iv), permita colaborações/sugestões aos documentos, 
(v) permita modelagem e automação dos fluxos de criação, inserção, atualização, aprovação e 
exclusão de documentos. Estas funcionalidades mencionadas por Zantout e Marir (1999) não 
são seguidas no atual sistema de gestão de documentos da CPFL. 
Zhao et al. (2010) mencionam que um benefício chave na utilização de um sistema de 
centralização de informação documentada é o de que ela pode ser usada por diferentes áreas de 
gestão e projetos simultaneamente garantindo e fortalecendo o compliance destas atividades 
com as diretrizes da empresa, com regulações governamentais, e com legislações aplicáveis. 
A atual configuração do SGED da empresa em questão traz riscos para a governança das 
distribuidoras e para o Grupo CPFL, uma vez que decisões de gestores podem ser tomadas com 
base em documentos normativos incorretos ou desatualizados. Ainda, traz riscos de segurança 
do trabalho, pois a atual sistemática permite que procedimentos operacionais sejam realizados 
com base em instruções operacionais desatualizadas. Desta forma, é imperativo que seja 
avaliada a possibilidade de implementar um novo Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos 
(SGED) na empresa em questão. Nesse sentido, esse estudo tem como objetivo geral determinar 
quais são os benefícios, os desafios e os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para a implantação 
e uso de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. 
 
 
Figura 2 - Objetivos 
 
Para alcançar o objetivo geral desse estudo, fez-se uso de dois objetivos secundários, 
desenvolvidos em dois artigos. O primeiro artigo teve por objetivo avaliar elementos e 
características de implantação e gestão de estruturas de documentos normativos existentes na 
literatura. Para isso foi realizada uma Revisão Sistemática de Literatura (RSL), uma estratégia 
metodológica utilizada quando se deseja fazer uma avaliação dos estudos previamente gerados 
acerca de um determinado tema. O segundo artigo teve por objetivo analisar os benefícios, os 
desafios e os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para implantação e gestão de um Sistema de 
Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para 
isso considerou-se o ponto de vista de colaboradores e especialistas de uma empresa no ramo 




bem como realizadas entrevistas com os especialistas em Gestão de Documentos da empresa 





O Grupo CPFL Energia conta atualmente com aproximadamente 9.000 colaboradores próprios 
e 8.500 colaboradores terceirizados no Brasil, espalhados por cinco estados, e que fazem uso 
de uma sistemática de gestão de documentos e de um SGED para executarem suas atividades 
diárias. A gestão dos documentos normativos, especialmente em empresas de grande porte, e o 
correto entendimento e a devida aplicação dos procedimentos de trabalho estabelecidos nos 
documentos normativos é tema de extrema relevância, dado que determina a forma de operação 
do negócio. Esta aplicação se estende por todas as empresas do setor elétrico brasileiro. A 
ausência de uma sistemática e um sistema estruturados para a gestão documental traz riscos 
estratégicos, por falta de políticas atualizados e/ou aderentes à realidade, e riscos operacionais, 
por poder afetar o desempenho e a segurança dos colaboradores. Ahmad, Bazlamit e Ayoush 
(2017) definem o sistema de gestão documental como coordenação e controle do fluxo de 
documentos, sejam eles eletrônicos ou físicos, em uma forma segura para que possam ser 
utilizados eficientemente por pessoas autorizadas como e quando necessário. 
O estudo em questão vai trazer contribuições para a empresa objeto, pois pode contribuir para 
que haja mudanças na governança de documentos normativos dando melhores condições de 
desempenho, e também pode ser utilizado para todo o setor elétrico brasileiro, especialmente o 
de distribuição, dada a similaridade do modelo de governança entre as empresas do setor. Neste 
sentido, é importante destacar que, em 2019, haviam 63 concessionárias, 38 permissionárias e 
13 autorizadas, totalizando 114 agentes, entre públicos, privados e de economia mista, atuando 




Esta seção subdivide-se em Classificação da Pesquisa e Procedimentos de Pesquisa. 
 
1.4.1. CLASSIFICAÇÃO DA PESQUISA 
 
Este trabalho é de Natureza Aplicada, pois os resultados contemplam análise dos aspectos de 
implantação e uso de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED), que podem ser 
usados de imediato para a gestão dos documentos normativos de um grupo de distribuidoras de 
energia elétrica com objetivo de assegurar a qualidade e a gestão dos documentos. Quanto à 
abordagem, é essencialmente qualitativa, uma vez que o método fez uso de pesquisas 
bibliográficas através de um Revisão Sistemática de Literatura e fez uso de conhecimentos 
internos da organização através de pesquisa estruturada e entrevistas com especialistas e 
colaboradores para determinação dos aspectos de benefícios, desafios e FCS na implantação e 
uso de um SGED. 
Quanto ao objetivo, este estudo é uma Pesquisa Explicativa, pois identifica e explora os 
aspectos mais relevantes para a implantação e uso de um Sistema de Gestão Eletrônica de 




destes aspectos a serem considerados e aplicados na implantação e uso de um SGED em uma 
empresa de energia elétrica atendendo aos critérios regulados do setor. 
Quanto aos procedimentos, este trabalho combina uma Pesquisa Documental que levantou e 
entendeu as referências que existem sobre o tema com uma Pesquisa Ação, pois realizou-se 
com o autor e com os participantes envolvidos interessados no resultado do estudo, partindo de 
uma RSL, e objetivando desenvolver um modelo de aspectos para implantação e uso de um 
SGED. 
 
1.4.2. PROCEDIMENTOS DE PESQUISA 
 
A pesquisa deu-se em duas etapas consecutivas, cada qual expressa em cada um dos artigos que 
compõem a dissertação. Para a pesquisa sobre os aspectos da implantação e uso de um SGED, 
com objetivo de identificar e analisar os respectivos aspectos, foram realizadas consultas a 
portais e periódicos científicos de relevância. Esta pesquisa foi estruturada em uma Revisão 
Sistemática de Literatura. 
Para a análise de benefícios, desafios e Fatores Críticos de Sucesso (FCS) utilizou-se de 
pesquisa com os colaboradores e de entrevistas com especialistas. Para isso, foi desenvolvido e 
aplicado um questionário estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com 
especialistas em Gestão de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questão. A 
coleta de dados se deu através de pesquisas em portais e periódicos de relevância acadêmica, 
da pesquisa online através de questionário estruturado, e da entrevista com especialistas. 
 
 
1.5 Delimitações do Trabalho 
 
A elaboração deste estudo não abordou todos os tipos de documentações da empresa em 
questão, e não aborda a Gestão do Conhecimento como um todo de uma distribuidora de energia 
elétrica. Assim, ficaram fora do escopo (i) documentos que não são normativos, como 
relatórios, apresentações, livros, informativos, entre outros, (ii) os impactos no clima 
organizacional em decorrência de eventuais alterações de padrão e sistema de documentos 
normativos, (iii) eventuais alterações de sistemas correlatos que não possuem relação com 
documentos normativos, e (iv) impactos na estrutura organizacional das áreas, que porventura 
possam estar relacionados com textos de documentos normativos. Quanto às delimitações 
metodológicas, vale ressaltar o foco em sistemas de gestão de documentos eletrônicos, e 





2. ARTIGO 1: GESTÃO ELETRÔNICA DE DOCUMENTOS: UMA REVISÃO 
SISTEMÁTICA DE LITERATURA SOBRE IMPLANTAÇÃO E GESTÃO DE UM 
SGED 
 
RESUMO: O setor elétrico no Brasil é complexo, e em cada etapa dele existem normas, leis e 
resoluções que determinam o funcionamento do setor. Gerir adequadamente tais normas é 
muito importante, e por isso, faz-se necessário determinar quais são os aspectos à implantação 
de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. Este 
estudo tem como objetivo avaliar elementos e características de implantação e gestão de 
estruturas de documentos normativos existentes na literatura. Para tanto, foi conduzida uma 
Revisão Sistemática de Literatura (RSL) com base em 58 trabalhos. Como resultado, foram 
estabelecidos definições e conceitos para onze elementos presentes em sistemas de gestão 
eletrônica de documentos. Foram elencados e conceituados dezoito benefícios de um Sistema 
de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) sendo os três principais (i) a melhor eficiência e 
produtividade, (ii) a redução do tempo dos processos, e (iii) a qualidade e consistência das 
informações. Também foram apontados os principais desafios na implantação e gestão de um 
SGED, sendo os três mais importantes a cultura organizacional, falta de processo claro, e a 
complexidade da estrutura de documentos. Por fim, foi realizado o levantamento e 
contextualização dos Fatores Críticos de Sucesso (FCS) na implantação e gestão de um SGED, 
sendo os três mais relevantes (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos 
documentos, e (iii) usabilidade. Conclui-se que os elementos e características de implantação e 
gestão de SGED estão diretamente atreladas aos conceitos de fatores críticos de sucesso (FCS), 
benefícios e desafios. 
 
ABSTRACT: The electricity sector in Brazil is complex, and at each stage there are rules, laws 
and resolutions that determine the operation of the sector. Properly managing such standards 
is very important, and therefore, it is necessary to determine what are the aspects to the 
implementation of an Electronic Document Management System in a company in the electric 
sector. This study aims to evaluate possible systematic implementation and management of 
normative document structures in the literature. For this, a Systematic Literature Review (SLR) 
was performed based on 58 studies. As result, definitions and concepts were established for 
eleven elements present in electronic document management systems and systems matter. 
Eighteen benefits of an Electronic Document Management System (EDMS) were listed and 
defined, being the best three (i) improved efficiency and productivity, (ii) reduced process time, 
and (iii) the quality and consistency of information. The main challenges in the implementation 
and management of an EDMS were also listed, and the three most important ones were 
organizational culture, lack of clear process, and complexity of document structure. Finally, 
the Critical Success Factors (CSF) were surveyed and contextualized in the implementation 
and management of an EDMS, and the three most relevant are (i) system requirements and 
functionalities,(ii) document quality, and (iii) usability. It is concluded that the implementation 
and management of EDMS are directly linked to the concepts of Critical Success Factors, 
benefits and challenges. 
 
2.1.  Introdução 
 
Tradicionalmente, empresas de grande porte do setor de energia elétrica possuem grandes 




relacionados a parte estratégica do negócio até os relacionados as atividades operacionais, que 
são inúmeras em uma empresa de serviços de escala. Neste sentido, a adequada definição de 
uma estrutura e governança dos documentos normativos é de fundamental relevância. A 
adequada disponibilização dos padrões de trabalho garante qualidade e segurança à execução 
de atividades. Assim, o tema deste artigo é a implantação e gestão de um Sistema de Gestão 
Eletrônica de Documentos. 
As definições sobre o adequado uso de ferramentas eletrônicas de gestão de documentos são 
debatidas de longa data. Zantout e Marir (1999) definiram as principais funcionalidades de um 
bom sistema de gestão de documentos: (i) permita a manipulação direta dos documentos no 
sistema, (ii) tenha indexação e garanta segurança para recuperação de documentos, (iii) avise 
usuários de alterações em documentos, (iv), permita colaborações/sugestões aos documentos, 
(v) permita modelagem e automação dos fluxos de criação, inserção, atualização, aprovação e 
exclusão de documentos. 
Zhao et al. (2010) menciona que um benefício chave na utilização de um sistema de 
centralização de informação documentada é o de que ela pode ser usada por diferentes áreas de 
gestão e projetos simultaneamente, garantindo e fortalecendo o compliance destas atividades 
com as diretrizes da empresa, com regulações governamentais, e com legislações aplicáveis. 
A gestão de documentos é crítica para adequada manutenção dos negócios, e se não estiver 
adequada pode ser problemática em empresas de grande porte. Isto é particularmente verdade 
no setor elétrico, por conta de suas particularidades de alta complexidade, operações em larga 
escala, mão de obra altamente técnico e em grande quantidade, e uso intensivo de ativos físicos. 
Tipicamente, empresas de grande porte do setor elétrico, que são prestadoras de serviço público, 
independentemente de a empresa ser pública ou privada, não possuem sistemas estruturados 
para gestão de documentos de forma sistemática e processual, e isso gera problemas de falta de 
padronização, dificuldade de acesso a informação, erros de processo, potenciais riscos à 
integridade física, e desperdício de recurso da empresa. Uma possível explicação para essa 
ausência de um Sistema de Gestão de Documentos estruturado é o desconhecimento, por 
gestores e tomadores de decisão, a respeito da existência de tais sistemas e principalmente, de 
seus benefícios, desafios, e Fatores Críticos de Sucesso para a implantação e uso. 
O objetivo deste artigo é identificar e analisar elementos e características existentes para a 
gestão de documentos normativos de empresas. Para isso foi realizada uma Revisão Sistemática 
de Literatura (RSL), que pode ser utilizada quando se deseja fazer uma avaliação dos estudos 
previamente gerados acerca de um determinado tema. Uma Revisão Sistemática de Literatura 
é uma metodologia rigorosa de pesquisa bibliográfica que busca identificar estudos 
relacionados a um tema particular de pesquisa. Ela permite a avaliação e interpretação de todas 
as pesquisas relevantes de um determinado assunto de interesse (Kitchenham, 2004). De acordo 
com Biolchini et al. (2007) e Kitchenham (2004), uma Revisão Sistemática de Literatura é 
conduzida em três fases claramente definidas: planejamento, execução e análise de resultados. 
 
 
Figura 3 - Composição da RSL 
Por tratar-se de uma iniciativa pioneira e original conforme evidenciado na Revisão Sistemática 




estão relacionadas a uniformizar os conceitos sobre a temática Gestão de Documentos 
Eletrônicos, uniformizar o entendimento sobre benefícios, desafios, e Fatores Críticos de 
Sucesso. Para a prática, apresenta para a empresa objeto deste estudo um panorama sobre quais 
fatores carecem de avaliação e eventuais mudanças em sua gestão documental. 
 
2.2. Planejamento da Revisão Sistemática de Literatura 
 
Para criticamente avaliar as evidências do objetivo geral deste estudo, as seguintes questões e 
definições foram propostas: 
(i) Quais são os elementos e características de implantação e gestão de estruturas de documentos 
normativos existentes na literatura? 
(ii) Destas, quais são os elementos e características adequados para a gestão de documentos 
normativos de empresas de serviço público? 
Para estas questões de pesquisa foram definidos: 
 Intervenção: elementos e características de gestão de documentos; 
 Controle (background): artigos, teses e dissertações sobre gestão de documentos; 
Revisões Sistemáticas anteriores; Lista de trabalhos que vieram da análise exploratória, 
que foram usadas para determinar as palavras-chave; Trabalhos encontrados na análise 
exploratória. 
 População a ser observada: métodos, sistemas, elementos ou características que fazem ou 
orientam a implantação e gestão de documentos normativos em empresas de serviços 
públicos em uso ou testados. 
 Resultado esperado: visão profunda e abrangente de elementos e características de 
implantação e gestão de documentos normativos de empresas de serviço público. 
 Aplicação (beneficiados): Todos as pessoas que trabalham em empresas de serviço 
público e lidam com gestão do conhecimento e gestão de documentos. 
Para obter-se resultados relevantes foram consideradas bases de conteúdo científico de renome 
no meio acadêmico por disponibilização de conteúdos de qualidade e incluírem os maiores 
jornais e eventos científicos: 
 Science Direct (https://www.sciencedirect.com/) 
 SCOPUS (http://www.scopus.com/home.url) 
 Web of Science (https://apps.webofknowledge.com/) 
 Wiley Online (https://onlinelibrary.wiley.com/) 
 Catálogo de teses CAPES (https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses/#!/) 
As pesquisas foram realizadas fazendo-se uso de strings. As strings consideradas foram “gestão 
de documentos”, relacionada com os termos “serviço público”, “sistema”, “método”, 
“sistemática”, “normativo”, e “document management” relacionada com os termos “public 
service”, “system”, “method”, “systematic”, “normative”. Todas as buscas foram realizadas 
Língua Inglesa (internacionalmente aceita para estudos científicos) e Língua Portuguesa (para 
contemplar possíveis trabalhos de pesquisadores brasileiros e a realidade de gestão de 
documentos e de prestação de serviços públicos nacionais). 
Os critérios de inclusão e exclusão em uma RSL visam limitar a seleção de trabalhos baseado 
em avaliações qualitativas sobre a relevância para o objetivo de pesquisa. Para não se incluir 





 I1: Serão incluídos trabalhos publicados e disponíveis integralmente em bases de dados 
científicas presentes na listagem de fontes; 
 I2: Serão incluídos os trabalhos que abordarem gestão de documentos mesmo que não se 
refiram a empresas de serviço público publicados a partir de 2004 (considerando o 
período de 15 anos anteriores a este estudo); 
 I3: Serão incluídos trabalhos de autores de qualquer nacionalidade, sem restrições; 
 I4: Serão incluídos trabalhos que apresentem aplicação da gestão de documentos. 
 E1: Serão excluídos trabalhos que não referenciem gestão de documentos ou similares 
em seu título; 
 E2: Serão excluídos trabalhos que não façam referência a métodos ou sistemáticas de 
implantação ou gestão de documentos. 
Para possibilitar a documentação da Revisão Sistemática de Literatura, facilitando a extração e 
sumarização dos dados, foram elaborados três formulários: 
 Formulário de busca: contendo campos para a armazenagem de informações sobre a fonte 
onde a busca foi realizada, a data de realização da busca, as combinações de palavras-
chave que proporcionaram a busca dos trabalhos, a relação de critérios de inclusão e 
exclusão, e os resultados com a lista dos trabalhos encontrados com nome do trabalho, 
lista de autores, fonte, instituição responsável pela publicação, e ano de publicação, 
conforme APÊNDICE I deste estudo. 
 Formulário de consolidação: contendo campos para a importação dos dados das diferentes 
fontes pesquisadas e avaliando os critérios de inclusão, exclusão e duplicidade, bem como 
os resultados de leitura de resumo e do trabalho inteiro, vide APÊNDICE II deste estudo. 
 Formulário de extração de dados: formulário contendo campos para o nome dos autores, 
referência bibliográfica completa do trabalho, resumo do trabalho, e outros 54 campos de 
segmentação de conteúdo para análise, vide APÊNDICE III deste estudo. 
A próxima seção trata da execução da Revisão Sistemática de Literatura, contemplando todos 
os itens e aspectos levantados e ponderados na etapa de planejamento. 
 
2.3. Execução da Revisão Sistemática de Literatura 
 
A pesquisa nas fontes bases de conteúdo científico foram realizadas entre os meses de Junho e 
Agosto de 2019. Ao total, após a aplicação das strings nos mecanismos de busca das bases, 
foram encontrados 1.154 resultados publicados entre 2004 e 2019 (Tabela 1), sendo 591 no 
Science Direct, 260 no Scopus, 147 no Web of Science, 128 no Wiley e 28 no catálogo de teses 
CAPES. Destes 1.154 resultados, 1.126 (97,6%) estão no idioma inglês e 28 (2,4%) no idioma 
português. 
Após a avaliação dos critérios de inclusão (I1, I2, I3 e I4) e avaliação de duplicidade na fonte 
de origem por parte do autor, restaram 344 resultados para leitura e avaliação de título. 
Realizada a leitura de todos os títulos, foram excluídos 31 resultados por duplicidade entre 
fontes e 181 resultados pelo critério E1, restando 132 resultados para leitura de resumos. Após 
as leituras dos resumos foram excluídos outros 70 resultados pelo critério E2, restando 62 
trabalhos para leitura completa. Destes, 4 foram descartados ao avaliar-se que o conteúdo não 





Figura 4 - Resultados da busca das strings por fonte 
 
Assim, esta Revisão Sistemática de Literatura está ancorada em 58 trabalhos distintos e 
relevantes. Para cada um destes 58 trabalhos, elaborou-se um breve resumo, que consta no 
APÊNDICE IV deste estudo. A Figura 5 sintetiza o processo de seleção de trabalhos para 
análise empregado nesta RSL. 
 
Figura 5 - Diagrama resumo da seleção de resultados por etapa 
 
A Tabela 1 a seguir apresenta a quantidade de resultados e de incluídos, de forma absoluta e 
relativa, por cada uma das fontes de pesquisa. Interessante ressaltar o aumento de relevância 
para as fontes Scopus e CAPES, passando 23% e 2% dos resultados para 40% e 9% dos 
incluídos, respectivamente. Também chama a atenção o fato das bases Science Direct e Wiley 
terem 51% e 11% dos resultados, porém uma redução significativa para 40% e 3% dos 
incluídos, respectivamente. 
Também se faz relevante mencionar a proporção de inclusão de resultados, que em média foi 
de 5%. A base CAPES apresentou inclusão de 18% dos resultados iniciais, demonstrando a 
importância e relevância dos trabalhos nela encontrados. Por outro lado, as bases Science 
Direct, Web of Science e Wiley apresentaram proporções de 4%, 3% e 2% respectivamente, 
indicando que o volume de resultados apresentados pelas strings trouxe muitos trabalhos não 
relevantes. Detalhes dos trabalhos e avaliação por fonte estão no APÊNDICE I deste estudo, e 
consolidação geral dos resultados está no APÊNDICE II. 












Avaliação critérios I1, I2, I3 e I4 e duplicidade na fonte origem
Incluídos: 344
Avaliação critério E1 (Título) e duplicidade entre fontes
Não excluídos: 132
Avaliação do critério E2 (Resumo / Abstract)
Não excluídos: 62
Avaliação após leitura 
completa
Considerados para a RSL: 58
Descartados por I2 e I4: 4
Excluídos: 70





Science Direct 591 (51%) 23 (40%) 4% 
Scopus 260 (23%) 23 (40%) 9% 
Web of Science 147 (13%) 5 (9%) 3% 
Wiley Online 128 (11%) 2 (3%) 2% 
CAPES 28 (2%) 5 (9%) 18% 
Total 1.154 58 5% 
Tabela 1 - Número de resultados e incluídos por bases selecionadas 
 
A seguir serão apresentados os resultados da Revisão Sistemática de Literatura considerando 
os 58 trabalhos obtidos nas cinco bases científicas referenciadas durante a fase de execução da 
RSL. 
 
2.4. Análise dos Resultados da Revisão Sistemática de Literatura 
 
Um dos critérios de inclusão desta RSL diz respeito ao período de publicação dos trabalhos. 
Considerou-se o período de 15 anos (a contar de 2004) como suficiente para obtenção de 
resultados condizentes com a realidade presente, dada a natureza aplicada desta dissertação. A 
Figura 6 apresenta o quantitativo de trabalhos por ano de publicação, bem como a linha de 
tendência. Embora a tendência seja ascendente, o coeficiente de determinação (R²) é baixo 
(0,2682) não sendo viável concluir por este modelo que o campo de estudo do tema tem 
crescido. Esse resultado é condizente com a percepção de que se trata de tema já relativamente 
maduro na literatura científica, mas que ainda desperta interesse. 
 
 
Figura 6 - Quantidade de publicações por ano 
 
Durante a avaliação dos 58 trabalhos presentes na RSL ficou evidente a necessidade de se 
conceituar os principais temas e assuntos relacionados à Gestão Eletrônica de Documentos. 
Estas definições e conceitos são fundamentais para a compreensão de elementos, benefícios e 
Fatores Críticos de Sucesso relacionados ao tema. Estas definições e conceitos são abordados 
na próxima seção. 
 
2.4.1. DEFINIÇÕES E CONCEITOS 
 
Nas seções subsequentes serão abordadas as definições e conceitos necessários para 
compreensão da Gestão Eletrônica de Documentos. Elas estão apresentadas respeitando uma 














Diversos autores na literatura conceituam Documento e sua importância para o registro de 
dados e informações (AHN et al., 2005; ALZUBI, 2015; BORGLUND, 2007; BORGLUND e 
SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; JERVIS e 
MASOODIAN, 2014; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; MOKHTAR et al., 2014; QADY e 
KANDIL, 2013). Cicco (2017) ressalta que usualmente ao se pensar em documento 
tradicionalmente remete-se a um registro textual feito em papel. Borglund (2007) e Jervis e 
Masoodian (2014) destacam que esse registro deve ser estruturado de forma lógica e que faça 
sentido para diversos usuários diferentes. 
Alzubi (2015), Borglund e Sundqvist (2007) e Mokhtar et al. (2014) explicam que um 
documento se refere a informações registrados que pode ser apresentada e utilizadas por uma 
ou mais pessoas como referência ou fonte de estudo. Ao pensar-se em ambientes 
organizacionais, Hausmann e Williams (2015) e Marolla (2016) defendem a necessidade de se 
categorizar, organizar, armazenar, conservar, consultar e transferir informações via 
documentos, que são o suporte material para ideias e centrais para o funcionamento das 
empresas. Qady e Kandil (2013) reforçam este ponto de vista adicionando que a maior parte da 
informação de uma empresa está em documentos. A seguir, conceitua-se Documento 
Eletrônico. 
 
2.4.1.2. Documento Eletrônico 
 
Documento Eletrônico define-se como um documento codificado em dígitos binários, contendo 
texto e imagem, sendo acessível e interpretável por meio de sistema computacional. Essa 
definição é defendida por Borglund (2007), Cicco (2017), Ejlertsson et al. (2011), Lopes (2017) 
e Pradebon, 2016. Para Marolla (2016), a definição é a mesma de um documento tradicional, 
exceto pela informação estar em bits e não em papel. Hashim e Ismail (2013) por sua vez, 
encaram a definição de documento eletrônico sob a ótica do consumo da informação, e não de 
sua geração. Para eles, um documento eletrônico é qualquer conteúdo de mídia que será 
consumido em formato eletrônico e jamais impresso. 
 
2.4.1.3. Gestão de Documentos 
 
Uma vez entendidos os conceitos de Documento e Documento Eletrônico, aborda-se a Gestão 
de Documentos. O conceito de Gestão de Documentos é considerado como Gestão de Conteúdo 
(Content Management) por Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) e como Gestão de 
Documentos (Document Management) por Alshibly, Chiong e Bao (2016), Alzubi (2015), 
Castillo-Barrera et al. (2013), Cicco (2017), Lopes (2017) e Marolla (2016). 
Defende-se que a Gestão de Documentos é o controle eficiente e sistêmico da identificação de 
requisitos, criação de estrutura para uso, monitoramento, manutenção, e garantia de condições 




(ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). A 
Gestão de Documentos pode ser descrita como um processo para monitorar as transações de 
negócio de uma empresa e os registros de tomada de decisão (CASTILLO-BARRERA et al., 
2013; JERVIS e MASOODIAN, 2014), e somente é viável em processos onde faz-se uso de 
informação estruturada (MAROLLA, 2016). 
A importância da Gestão de Documentos na sociedade contemporânea é destacada por Lopes 
(2017), uma vez que ela assumiu papel tão relevante quanto à gestão de materiais e de recursos 
humanos. Cicco (2017) e Lopes (2017) encaram ainda a Gestão de Documentos como o 
emprego dos conceitos de arquivologia para fornecer formas de controlar as informações 
produzidas e obter maior agilidade e eficiência, seguindo um conjunto de procedimentos e 
operações técnicas para tal. 
 
2.4.1.4. Ciclo de Vida do Documento 
 
Dentro do conceito de Gestão de Documentos, alguns autores ressaltam a importância do 
conceito de Ciclo de Vida de um Documento. Alzubi (2015) e Lopes (2017) definem ciclo de 
vida como sucessivas fases por que passam documentos, desde a criação até o descarte ou a 
guarda permanente. Combinando os pontos levantados por Alalwan, Thomas e Weistroffer 
(2014), Bernard (2007), Päivärinta e Munkvold (2005) e Park e Zwarich (2008), é possível 
estabelecer que as principais fases que compõem o ciclo de vida de um documento: Criação, 
Captura, Organização, Processamento, Versionamento, Manutenção ou Armazenamento, 
Transmissão, Distribuição, Acesso, Uso e Destruição. 
Pradebon (2016) menciona que, ao longo do ciclo de vida de um documento, uma série de 
eventos ocorrem, os quais devem ser registrados através de controle de versões. Cicco (2017) 
destaca ainda a importância do uso de Tabelas de Temporalidade e também esclarece que alguns 
documentos não chegam até a fase de destruição em função de seu valor continuado. 
 
2.4.1.5. Gestão Eletrônica de Documentos 
 
Com a menção a sistemas eletrônicos dentro das definições, é também conceituada a Gestão 
Eletrônica de Documentos. Cicco (2017) esclarece que os termos Gestão Eletrônica de 
Documentos (Electronic Document Management), Gestão Eletrônica de Registros (Electronic 
Records Management) e Gestão Eletrônica de Documentos e Registros (Electronic Document 
and Records Management) são utilizados por diversos autores e, em resumo, referem-se ao uso 
de tecnologias computacionais para a gestão de documentos. 
A relação da aplicação de Gestão Eletrônica de Documentos com o ciclo de vida de documentos 
é feita por Pradebon (2016). Alfonso et al. (2015), Ahmad, Bazlamit e Ayoush (2017), 
Ejlertsson et al. (2011) e Marolla (2016) associam a Gestão Eletrônica de Documentos a um 
conjunto de tecnologias e a organização eletrônica através de repositórios para armazenar os 
documentos e permitir aos usuários o acesso à informação. Corroborando, Alalwan, Thomas e 
Weistroffer (2014) e Marolla (2016) acrescentam que a gestão eletrônica de documentos vai 
além de documentos em formato digital, englobando neste conceito outros diferentes tipos de 
conteúdo, e ainda com acesso ágil e seguro normalmente via Web. Abdulkadhim et al. (2016) 
e Hung et al. (2009) por sua vez define Gestão Eletrônica de Documentos como a aplicação de 
tecnologia para economizar papel, acelerar comunicações e aumentar a produtividade de 





2.4.1.6. Classificação de Documentos 
 
Uma das formas de se maximizar os benefícios da Gestão Eletrônica de Documentos é a 
utilização de classificações estruturadas de documentos. Para Jervis e Masoodian (2014) a 
classificação refere-se aos métodos que as pessoas utilizam para organizar os documentos, 
incluindo tópicos e categorias. A sumarização e categorização são utilizadas como uma 
ferramenta de arquitetura efetiva para armazenar, encontrar e manipular conteúdo em bases de 
dados (ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA, 2012; CICCO, 2017). 
Para Pradebon (2016) é necessário analisar as funções e as partes constituintes do documento 
de modo a identificar o tipo de classificação adequada. Marolla (2016) destaca que documentos 
podem ser classificados quanto à procedência, valor, natureza do assunto, e quanto ao gênero. 
Para Qady e Kandil (2013), uma estrutura mínima de classificação deve conter tipo do 
documento, fonte, criador, atributos relacionados, tema ou área de interesse e aplicação, 
palavras chave e cronologia. Uma das formas de se tornar a criação e classificação de 
documentos mais eficaz é o uso de Business Process Management (BPM), conforme abordado 
a seguir. 
 
2.4.1.7. Business Process Management Aplicado à Gestão Eletrônica de Documentos 
 
O Business Process Management (BPM) é um conceito e uma disciplina orientada para 
processos, que com metodologia organiza, faz gestão, analisa, e reestabelece os processos de 
uma organização (DJEDOVIC et al., 2016; EROSHKIN et al., 2017). Cicco (2017) e Marolla 
(2016) defendem a utilização de Business Process Management para modelagem de processos 
que envolvam fluxo de gestão de documentos, passando por etapas como preparação do 
documento, captura, conferência, indexação, processamento, organização, armazenamento e 
disponibilização. Os produtos obtidos na Gestão Eletrônica de Documentos, inclusive 
considerando o uso de BPM, necessitam de infraestrutura e capacidade de tecnologia da 
informação para que tenham pleno funcionamento. 
 
2.4.1.8. Infraestrutura e Capacidade de Tecnologia da Informação 
 
A importância de adequada infraestrutura de tecnologia da informação (TI) é destacada por 
Cicco (2017), conceituando como servidores e estações de trabalho com hardware adequado 
para executar os softwares relativos a Gestão Eletrônica de Documentos. Jervis e Masoodian 
(2014) ressaltam a importância da capacidade de armazenamento e a duração desta guarda 
eletrônica. Marolla (2016) divide essa contextualização em hardware, que são os elementos 
físicos tais como microcomputadores, scanners, impressoras, unidades de armazenamento, e 
em softwares necessários como sistema operacional, aplicativos e programas específicos. 
Lopes (2017), por sua vez, ressalta a importância da constante modernização tecnológica de 
hardware e software para o bom funcionamento de um Sistema de Gestão de Documentos. 
Cicco (2017) destaca a armazenagem de grandes volumes de dados (Gigabytes/Terabytes), 
geralmente em discos rígidos em datacenters e nas estações de trabalho, banco de dados (dados 
estruturados e regras que definem as operações válidas sobre os dados e garantem sua 




dados através de redes internas ou internet. Lopes (2017) esclarece a importância de que a 
guarda de documentos digitais ocorra em dispositivos de memória não volátil. 
Ainda, ressalta-se que faz parte da conceituação de infraestrutura (software) a preocupação em 
disponibilizar interfaces voltadas ao usuário e em suas necessidades de utilização que sejam 
fáceis de entender, operar, seguindo padrões de boas práticas (CICCO, 2017; PRADEBON, 
2016). Outro ponto extremamente relevante relacionado a Sistemas de Gestão Eletrônica de 
Documentos e a capacidade de tecnologia da informação é a Segurança da Informação. 
 
2.4.1.9. Segurança da Informação 
 
Diversos autores tratam de temáticas e conceitos relacionados à segurança da informação no 
contexto da Gestão Eletrônica de Documentos (BANG e CHUNG, 2013; BOYKO et al., 2017; 
CICCO, 2017; LOPES, 2017; PRADEBON, 2016; SANTOS, 2018). Cicco (2017) e Pradebon 
(2016) conceituam técnicas de recuperação e requisitos de segurança tecnológica e também 
mencionam certificados e assinaturas digitais como instrumentos importantes. Junto a eles, 
Boyko et al. (2017) menciona a definição de criptografia e seu possível uso. Bang e Chung 
(2013), por sua vez, abordam o conceito de Gestão dos Direitos Digitais (Digital Rights 
Management) como uma tecnologia que protege documentos e seus direitos autorais de uso não 
autorizado. 
Pradebon (2016) menciona como elementos de segurança da informação relativa a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, identificação e autenticação de usuário, 
classes de sigilo, trilhas de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura digital e 
marcas d’água digitais. Santos (2018) acrescenta como elemento fundamental a existência de 
políticas de preservação. 
Cópias de Segurança (backups) são conceituadas e defendidas por Cicco (2017), Lopes (2017), 
Pradebon (2016) e Santos (2018) como sendo um conjunto de requisitos e tecnologias que 
permite a existência de cópias de segurança para a restauração de documentos em formato 
digital. Lopes (2017) correlaciona o que definiu como cadeia de preservação ao ciclo de vida 
dos documentos, a fim de assegurar a autenticidade e segurança ao longo do tempo. 
Após todos os conceitos e definições expostos acima, é possível avaliar com maior clareza as 
definições expostas pelos autores para um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos 
(SGED). 
 
2.4.1.10. Definição de Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) 
 
O conceito de Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos surgiu em meados dos anos 1990, 
quando a quantidade de documentos, especialmente os eletrônicos, passou a crescer 
exponencialmente (BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017). Segundo Marolla 
(2016), as primeiras iniciativas de Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos como 
ferramenta de gestão iniciaram-se nos Estados Unidos da América. 
Foram encontrados na literatura 16 trabalhos conceituando Sistema de Gestão Eletrônica de 
Documentos – SGED (ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; ALSHIBLY, 
CHIONG e BAO, 2016; ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; BERNARD, 2007; 
CASTILLO-BARRERA et al., 2013; CICCO, 2017; EJLERTSSON et al., 2011; FORCADA 




LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 
2016; PHO e TAMBO, 2014). 
Bernard (2007) esclarece que existem na literatura diversos conceitos que se referem a um 
SGED, como Gestão Eletrônica de Documentos (Electronic Document Management), Gestão 
de Dados Empresariais (Enterprise Data Management), Gestão de Conteúdo Empresarial 
(Enterprise Content Management), Gestão do Ciclo de Vida do Documento (Document 
Lifecycle Management) e mais recentemente Gestão do Ciclo de Vida da Informação 
(Information Lifecycle Management). Pho e Tambo (2014) caracterizam um SGED como um 
sistema para atender a finalidade de gerir o ciclo de vida da informação. Por sua vez, Alalwan, 
Thomas e Weistroffer (2014) e Päivärinta e Munkvold (2005) destacam que o conceito de um 
Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos – SGED além de métodos e ferramentas 
utilizadas para capturar, gerir, armazenar, preservar, e entregar os documentos relacionados aos 
processos, também contempla as estratégias da organização em todo o ciclo de vida dos 
documentos. Paramonova (2016) menciona a importância do acesso juntamente aos conceitos 
de inclusão, processamento e gestão dos documentos. 
A ênfase no uso de SGED em um formato online com foco na colaboração e aumento do 
desempenho de equipes é explicada por Ejlertsson et al. (2011) e complementada por Lee 
(2013), que menciona a facilidade de acesso em uma única interface como forma de promoção 
da colaboração de múltiplos usuários na criação e uso de documentos. Forcada et al. (2007) 
destacam a necessidade de centralização da base de dados de um SGED e a importância de que 
todos os documentos estejam em formato eletrônico, independentemente da criação ter sido 
eletrônica ou física, para o bom desempenho do SGED. 
O SGED é a aplicação de tecnologia para economizar papel, acelerar comunicações e aumentar 
a produtividade dos processos de negócio (HUNG et al., 2009; KAAKI, RAYNER e 
ALSHAMRANI, 2013). Alshibly, Chiong e Bao (2016), Arshad, Bosua e Milton (2015), 
Castillo-Barrera et al., (2013) e Marolla (2016) defendem o olhar de que um SGED deve ser 
encarado como um guarda-chuva em formato de sistema eletrônico que cobre várias 
tecnologias, softwares, hardwares, processos, conteúdos, e soluções de colaboração que 
viabilizam o armazenamento e uso de informação em forma de documentos no dia a dia de 
empresas e instituições. Lopes (2017) acrescenta que essa gestão deve ocorrer pelo tempo que 
for necessário, considerando os aspectos de conteúdo, forma, suporte, ação, pessoas e contextos. 
Por sua vez, Marolla (2016) defende que o SGED é a tecnologia que torna o eBusiness uma 
realidade, pois alicerça em documento todas as informações referentes a qualquer etapa de 
qualquer processo de negócio. 
Conhecidas as definições e conceitos acerca de um SGED, diversos autores conceituam as 
funções e propósitos deste tipo de sistema, conforme exposto na próxima seção. 
 
2.4.1.11. Funções e Propósito de Sistemas de Gestão Eletrônica de Documentos 
 
Muitas empresas usam um SGED para a função de padronizar a forma como a informação é 
acessada e se move dentro da organização, desde a geração até o uso, usando inclusive conceitos 
de direito de acesso para garantir a segurança de documentos dos diferentes níveis da empresa 
(FORCADA et al., 2007; LEE, 2013). O SGED tem vários papéis e funções dentro de um 
conceito de Sistema de Gestão Integrado – SGI (PHO e TAMBO, 2014). 
Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) mencionam que SGED são implementados para gerir o 
volume crescente de dados organizacionais e gerar informações significativas a partir de 




de tempo na localização de informações, tornando o acesso mais rápido e, assim, contribuindo 
positivamente no processo de tomada de decisões. Alshibly, Chiong e Bao (2016) e Cicco 
(2017) evidenciam como função de um SGED facilitar a circulação livre de registros em forma 
de documentos através da organização e assegurar a disponibilidade destes documentos quando 
requisitados. 
Alshibly, Chiong e Bao (2016) e Lopes (2017) destacam que as funções mais importantes de 
um SGED são as de (i) suportar a criação dos documentos, captura, armazenamento e 
indexação, (ii) prover gestão do acervo fazendo uso de classificação em categorias, (iii) prover 
a disponibilização e compartilhamento através da integração com mecanismo de busca, tanto 
para documentos nativos eletrônicos ou nativos físicos, (iv) prover visualização e edição, acesso 
e controle de versão, e controle de histórico e registros, levando em consideração aspectos de 
segurança da informação, e (v) gerir documentos nativos eletrônicos ou reproduções eletrônicas 
de documentos físicos, fazendo uso de mecanismos de temporalidade e destinação. Lopes 
(2017) destaca a importância de continuamente fazer avaliação da estratégia de gestão de 
documentos levando em conta as principais funções. 
 
2.4.2. AVALIAÇÃO DE BENEFÍCIOS DE UM SISTEMA DE GESTÃO ELETRÔNICO 
DE DOCUMENTOS 
 
Após a abordagem de definições e conceitos que permeiam o tema SGED, diversos autores 
discorrem sobre os benefícios da implantação e uso deste tipo de sistema para organizações 
públicas e privadas. Os benefícios de utilização de um Sistema de Gestão Eletrônico de 
Documentos abordados na literatura pesquisada estão apresentados na Tabela 2, juntamente 
com uma breve descrição sobre cada um deles. 
 




Documentos disponíveis e 
com a informação correta 
evitam erros de processo, 
reduzindo desperdícios e 
melhorando a produtividade 
geral. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
ALBERTO et al., 2009; ALSHIBLY, CHIONG e 
BAO, 2016; BORGLUND, 2007; CICCO, 2017; 
JONES, 2012; KAAKI, RAYNER e 
ALSHAMRANI, 2013; KRASNYANSKIY et al. 
2014; MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO 





Informação para realização 
dos processos armazenada e 
disponibilizada de forma 
ordenada reduz o tempo total 
de execução. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et 
al., 2016; FEOFANOVA, SHUTIKOVA e 
PONOMAREVA, 2018; FORCADA et al., 2007; 
JONES, 2012; MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO 






A informação registrada em 
um documento no SGED 
passa por níveis de aprovação, 
sendo consistente e clara sobre 
o estabelecimento dos 
padrões. 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA, 
2012; BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; 
BORGLUND, 2007; CICCO, 2017; DJEDOVIC et 
al., 2016; HJELT e BJORK, 2007; 
KRASNYANSKIY et al. 2014; LEE et al., 2006; 
PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; 






e tomada de 
decisão 
Um SGED proporciona visão 
abrangente sobre os processos 
da empresa, dando agilidade e 
informação para a tomada de 
decisão. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; BORGLUND, 
2007; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; 
MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 
2005; PARAMONOVA, 2016; PARK e ZWARICH, 




A redução de custos ocorre 
pela centralização das 
informações, não necessidade 
de espaços físicos, e pela 
redução de erros e 
desperdícios que um SGED 
proporciona. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; 
DJEDOVIC et al., 2016; JONES, 2012; LEE et al., 
2006; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; 




A centralização da informação 
explícita incentiva que os 
colaboradores envolvidos 
participem da construção com 
seu conhecimento tácito. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BORGLUND 
e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; HJELT e 
BJORK, 2007; JONES, 2012; PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005; PARK e ZWARICH, 2008. 
9 
Redução de 
erros e riscos 
O registro de informações para 
padronização de processos e 
atividades reduz a incidência 
de erros e também a exposição 
a riscos decorrentes de 
execuções inadequadas. 
ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, 
CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et al., 2016; 
FEOFANOVA, SHUTIKOVA e PONOMAREVA, 
2018; MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005; PARAMONOVA, 2016; PHO 




Tratado como consequência, a 
satisfação dos clientes é um 
produto da boa execução dos 
processos conforme planejado. 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; 
JONES, 2012; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 




A redução do espaço físico é 
um benefício financeiro 
proporcionado pelo SGED. 
CICCO, 2017; DJEDOVIC et al., 2016; JONES, 






O SGED proporciona a 
formalização do registro do 
conhecimento empresarial, 
garantindo continuidade e 
publicidade. 
BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; BORGLUND, 
2007; CICCO, 2017; MAROLLA, 2016; 






O uso adequado e frequente 
do SGED alimenta um ciclo 
de melhoria contínua 
embasado no conhecimento 
tácito e explícito sobre o 
negócio. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; 
BORGLUND, 2007; JONES, 2012; 
KRASNYANSKIY et al. 2014; PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005. 
5 
Padronização A SGED assegura que os 
processos serão 
desempenhados de forma 
padrão, mesmo que em locais 
fisicamente apartados. 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
JONES, 2012; KRASNYANSKIY et al. 2014; 




O SGED controla registros e 
acessos, e assim proporciona 
como benefício a segurança 
sobre o uso da informação. 
ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, 
CHIONG e BAO, 2016; DJEDOVIC et al., 2016; 







O SGED registra as ações 
realizadas nele e permite 
auditoria sobre elas. 






A reputação e imagem da 
empresa são consequência da 
satisfação dos clientes e da 
excelência nos processos. 
ABDULKADHIM et al., 2016; PÄIVÄRINTA e 





Processos que estão bem 
estabelecidos em documentos 
no SGED tendem a estar mais 
aptos para automação. 





Aumento da lucratividade 
como consequência de 
processos bem executados e 
clientes satisfeitos. 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017. 1 
Aumento da 
criatividade 
A necessidade de explicitar os 
processos em documentos 
pode proporcionar revisão do 
cenário as is. 
ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014. 1 
Tabela 2 – Relação de benefícios de um SGED e respectivos autores 
 
Conforme visto na Tabela 2, há um grupo de 18 benefícios proporcionados por um Sistema de 
Gestão Eletrônica de Documentos que foram mencionados por 20 diferentes autores. As breves 
descrições inseridas na Tabela 2 objetivam ampliar a compreensão do tema. A Figura 7 aborda 
a relação entre benefícios e quantidades de citações encontradas durante a RSL. 
 
 
Figura 7 - Relação de benefícios de um SGED e quantidade de citações 
 
“Melhor Eficiência e Produtividade” foi o benefício de um SGED mais citado pelos autores, 





















Facilita a automação dos processos
Permite auditoria
Imagem e reputação da empresa
Padronização
Segurança da informação
Redução de espaço físico
Registro de conhecimento da organização
Entendimento das necessidades do…
Satisfação dos clientes
Aumento da colaboração
Redução de erros e riscos
Redução de Custos
Melhor gestão e tomada de decisão
Redução do tempo dos processos
Qualidade e consistência das informações




Tempo de Processos”, com 12 menções cada. “Melhor Gestão e Tomada de Decisão” apresenta 
11 menções, e “Redução de Custos” apresenta 10 menções. Estes 5 benefícios de um SGED 
juntos representam 50% do total de citações de benefícios verificadas na literatura. 
Sob a ótica de benefícios, é perceptível nos autores a importância dada para a disponibilidade, 
ordenação, e precisão das informações registradas em documentos dentro de SGED. Isso evita 
erros, reduz custos, melhora os tempos de execução, reduz desperdícios, melhora a 
produtividade e lucratividade em geral e também facilita a obtenção da satisfação dos clientes. 
 
2.4.3. RELAÇÃO CUSTO BENEFÍCIO DE UM SGED 
 
Além das definições, conceitos e benefícios de um Sistema de Gestão Eletrônica de 
Documentos, alguns autores exploraram a relação custo-benefício na implantação e gestão de 
um SGED. 
Embora seja difícil de provar quantitativamente que existem ganhos financeiros na adoção de 
um SGED, existem casos reportados de SGED que permitem aumento da velocidade das 
operações de negócio, aumento da qualidade, e eficiência de custos no processamento de 
informações (HJELT e BJORK, 2007). Cicco (2017) corrobora dessa visão comentando que 
apesar do custo e do esforço serem normalmente significativos, a adoção de um SGED é 
vantajosa por poder refletir em uma série de benefícios e vantagens oriundos de automatização, 
produtividade, redução de erros, e redução de retrabalhos. 
Marolla (2016) explica que a análise da viabilidade econômica do projeto inicia-se durante as 
fases preliminares, que consistem em julgar se os possíveis benefícios da implantação da 
solução tecnológica são ou não vantajosos. Tão logo os requisitos específicos e soluções sejam 
identificados, são considerados os custos e benefícios de cada alternativa, ou seja, a análise de 
custo-benefício. 
Para Alzubi (2015) o esforço na implantação e gestão de um SGED justifica-se pelo melhor 
proveito do tempo da equipe, das reduções de uso de espaços, da eliminação de duplicações, da 
redução dos custos com gestão de clientes. 
Após a exposição das definições e conceitos, dos benefícios, e da avaliação de custo-benefício 
de um SGED, faz-se necessário abordar o conceito de FCS na implantação e gestão de um 
SGED. Essa avaliação é fundamental pois a aplicação de todos os elementos mencionados de 
forma conjunta é a única forma de viabilizar o sucesso de um SGED. 
 
2.4.4. DESAFIOS E FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO (FCS) NA IMPLANTAÇÃO E 
MANUTENÇÃO DE UM SISTEMA DE GESTÃO ELETRÔNICA DE DOCUMENTOS 
 
Os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) são elementos preponderantes que definem o sucesso ou 
o fracasso de uma iniciativa, de um processo, ou de uma organização. Sua identificação é 
fundamental. Leidecker e Bruno (1984) definem que os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) são 
aquelas características, condições ou variáveis que quando adequadamente sustentadas, 
mantidas ou geridas podem causar um impacto significativo no sucesso da competitividade de 
uma empresa em uma indústria específica. 
Os Desafios e os Fatores Críticos de Sucesso, quando superados, conduzem a uma 
implementação e uso de um SGED que potencialmente pode proporcionar os benefícios 





Figura 8 - Relação entre Desafios, FCS e Benefícios 
 
Para melhor compreensão dos FCS na implantação e gestão de um SGED, alguns autores 
(AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; ALGULIEV, ALIGULIYEV e 
HAJIRAHIMOVA, 2012; ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; BANG e CHUNG, 2013; 
BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; CICCO, 2017; DWIVEDI et al., 2017; HAUSMANN e 
WILLIAMS, 2015; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LIN, 2009; LOPES, 2017; 
MAROLLA, 2016; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010) ressaltam que é necessário 
entender quais são os principais desafios para a existência de um SGED conforme Tabela 3. 
 
 
Principais desafios SGED Autores # 
Cultura Organizacional AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; ARSHAD, BOSUA e 
MILTON, 2015; CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; 
HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012. 
6 
Falta de processo claro BORGLUND e SUNDQVIST, 2007; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; 
HJELT e BJORK, 2007; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016. 
5 
Complexidade da estrutura 
de documentos 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; HJELT e BJORK, 2007; LIN, 
2009; MAROLLA, 2016. 
4 
Falta de treinamento ARSHAD, BOSUA e MILTON, 2015; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 
2012; LOPES, 2017. 
4 
Falta de patrocínio CICCO, 2017; HAUSMANN e WILLIAMS, 2015; LOPES, 2017; 
MAROLLA, 2016. 
4 
Uso paralelo de 
documentos em papel 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; HJELT e BJORK, 2007; 
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010. 
3 
Excesso de informações e 
documentos 
ALGULIEV, ALIGULIYEV e HAJIRAHIMOVA, 2012; MAROLLA, 
2016; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010. 
3 
Sistemas obsoletos ou 
ineficazes 
BANG e CHUNG, 2013; DWIVEDI et al., 2017; JONES, 2012. 3 
Dificuldade de mensurar 
os benefícios do sistema 
AHMAD, BAZLAMIT e AYOUSH, 2017; CICCO, 2017. 2 
Tabela 3 – Principais desafios para a implantação de SGED e respectivos autores 
 
Conforme Tabela 3, há um grupo de nove desafios para a implantação e gestão de um Sistema 
de Gestão Eletrônica de Documentos que foram mencionados por 14 diferentes trabalhos. Entre 
os principais desafios estão a Cultura Organizacional, a falta de processos claros e a 




Frutos e correlacionados com estes desafios e com os benefícios proporcionadas por um SGED 
estão os Fatores Críticos de Sucesso (FCS). Os FCS são áreas ou atividades que devem receber 
atenção constante e cuidadosa da gestão (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). Os FCS 
relacionados aos requisitos de sistema são usualmente os mais importantes evidenciados em 
implantações e gestões de SGED de sucesso. 
Alshibly, Chiong e Bao (2016) destacam que a implantação de um SGED é um processo longo 
e complexo que requer atenção para variáveis humanas, técnicas e de recursos, 
simultaneamente. Seymour (2017) ressalta a importância do equilíbrio nos FCS entre eficiência, 
custos, riscos e transparência. Os FCS devem estar atrelados aos conceitos de autenticidade, 
confiabilidade, integridade e usabilidade (SPREHE, 2005). Todos os FCS evidenciados na 
literatura analisada nesta RSL para a implantação e gestão de um SGED estão na Tabela 4. 
 




ALBERTO et al., 2009; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; ARSHAD, BOSUA e 
MILTON, 2015; BOYKO et al., 2017; BULAVSKY et al., 2017; CABRERA-
SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; CICCO, 2017; HJELT e 
BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; 
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; 
PAN e ANUMBA, 2008; PHO e TAMBO, 2014; PRADEBON, 2016; SEYMOUR, 




ABIDIN e HUSIN, 2018; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018; BERNARD, 2007; CICCO, 2017; LOPES, 
2017; MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 




ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BOYKO et al., 2017; CABRERA-SÁNCHEZ 
e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et 
al., 2007; HJELT e BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; LOPES, 2017; 
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; 





ABDULKADHIM et al., 2016; ABIDIN e HUSIN, 2018; ALALWAN, THOMAS e 
WEISTROFFER, 2014; BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018; BARRET, 2007; 
BERNARD, 2007; CICCO, 2017; LOPES, 2017; MARTIN, DMITRIEV e 
AKEROYD, 2010; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; PAN e ANUMBA, 2008; 





ABDULKADHIM et al., 2016; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BARRET, 2007; CABRERA-SÁNCHEZ e 
VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; DWIVEDI et al., 2017; HJELT e 
BJORK, 2007; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; MAROLLA, 2016; MARTIN, 




ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; 
FORCADA et al., 2007; HUNG et al., 2009; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; 
MARTIN, DMITRIEV e AKEROYD, 2010; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005; 
PAN e ANUMBA, 2008; PHO e TAMBO, 2014; PRADEBON, 2016; QADY e 
KANDIL, 2013. 
13 
Treinamento ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BULAVSKY 
et al., 2017; CABRERA-SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; 
DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et al., 2007; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 




ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CABRERA-
SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CHEN, 2018; CICCO, 2017; JONES, 






Colaboração ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; BULAVSKY 
et al., 2017; CABRERA-SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; 
DWIVEDI et al., 2017; FORCADA et al., 2007; LOPES, 2017; MAROLLA, 2016; 




ABDULKADHIM et al., 2016; ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014; 
CICCO, 2017; HUNG et al., 2009; JONES, 2012; MAROLLA, 2016; PRADEBON, 
2016; SEYMOUR, 2017. 
8 
Engajamento 
para o uso 
ABDULKADHIM et al., 2016; CABRERA-SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 
2019; DWIVEDI et al., 2017; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017; 
PHO e TAMBO, 2014. 
7 
Legislação CABRERA-SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; MAROLLA, 




CABRERA-SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; FORCADA 
et al., 2007; HJELT e BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017. 
6 
Patrocínio ABDULKADHIM et al., 2016; ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; 
HJELT e BJORK, 2007; MAROLLA, 2016; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005. 
6 
Tabela 4 – FCS para a implantação de SGED e respectivos autores 
 
A Tabela 4 apresenta os 14 Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para a implantação e gestão de 
um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos que foram mencionados por 40 diferentes 




Figura 9 - FCS na implantação e manutenção de um SGED e quantidade de citações 
 
As definições para cada um destes FCS serão abordadas nas seções subsequentes deste artigo. 
É possível evidenciar que Requisitos e Funcionalidades do Sistema foi apontado por 20 dos 40 
autores que mencionaram FCS, representando 13% do total das citações. Usabilidade e 
Qualidade dos Documentos receberam 15 citações cada uma, representando respectivamente 
10% das citações. 
Um ponto que chama a atenção é o fato de Patrocínio ter sido o Fator Crítico de Sucesso menos 
citado, juntamente com Equipe de Apoio e Legislação, com seis menções e representação de 
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ligadas à experiência e interação dos usuários, indicando que esse ponto dentro dos FCS merece 
atenção. 
Na sequência serão abordados cada um dos Fatores Críticos de Sucesso (FCS) referenciados, 
bem como seus os principais conceitos e definições. 
 
2.4.4.1. Fator Crítico de Sucesso #1 - Requisitos e Funcionalidades de um SGED 
 
Requisitos e Funcionalidades foi o FCS mais citado pelos autores desta RSL, com 20 menções. 
A importância deste FCS deve-se principalmente a abrangência e de conceitos e definições 
contidas nele. Estes conceitos e definições são abordados a seguir. 
 
 Classificação e Atributos de Documentos: Borglund e Sundqvist (2007) defendem a 
importância de um esquema de classificação dos documentos para a empresa, que é necessário 
para viabilizar posteriores buscas nos sistemas de informação. Alzubi (2015) apresenta 
exemplos de atributos como nome, título, assunto, autor, status, tipo. A classificação adequada 
é encarada como uma medida crucial dentro da gestão de documentos (LOPES, 2017; PAN e 
ANUMBA, 2008; PRADEBON, 2016). 
 
 Busca e Recuperação de Documentos: Pradebon (2016) reforça que um SGED precisa 
conter funcionalidades para pesquisa, localização e apresentação dos documentos. A busca de 
documentos é facilitada quando toda a base está em apenas um repositório, seguindo regras de 
indexação adequada (ALBERTO et al., 2009). Cicco (2017) e Jervis e Masoodian (2014) 
enaltecem a possibilidade de busca por parâmetros como data, assunto, autor. Já Alzubi (2015) 
destaca a importância da velocidade e economia de tempo com a busca adequada. 
 
 Colaboração entre Usuários: Cicco (2017) ressalta a colaboração como uma 
funcionalidade e um requisito de sistema, pois é necessário permitir a criação e alteração de um 
documento ou informação por pessoas em diferentes locais ao mesmo tempo. 
 
 Registro de Histórico dos Usuários: Absolutamente todas as ações dos usuários devem 
ser registradas em ambiente com login e senha (BOYKO et al., 2017). O registro mostra quem, 
o que e quando algo foi alterado nos documentos do sistema. Boyko et al. (2017) ainda defende 
que estes registros devem ser visualizados apenas pelos administradores do SGED. 
 
 Controle de Acesso de Usuários: A proteção ao acesso a conteúdo é negligenciada em 
muitas empresas, mesmo com o crescente número de ataques digitais e com a relevância do 
conhecimento eletrônico das organizações a segurança não é amplamente abordada em políticas 
de controle de acesso (BERNARD, 2007; MAROLLA, 2016; PRADEBON, 2016). Para Boyko 
et al. (2017) e Lee (2013), o uso de senhas de acesso é fundamental, e estas não deveriam ser 
públicas nem aos administradores do sistema. Ainda, em momentos de ausência, senhas não 
devem ser compartilhadas, mas sim, as atividades e responsabilidades delegadas. Lopes (2017) 
por sua vez cita o uso de assinaturas digitais. Marolla (2016) e Jervis e Masoodian (2014) 
mencionam que o controle de acesso está relacionado a autenticação, a autorização, ao 
rastreamento e a auditoria. O controle de acesso permite monitorar a localização adequada de 
todos os objetos digitais (SANTOS, 2018). Ainda relacionado ao controle de acesso, Cicco 
(2017) e Hjelt e Bjork (2007) ressaltam que o acesso aos documentos deve estar atrelado ao 





 Controle de Versão de Documentos: Alzubi (2015) e Cicco (2017) detalham que o 
controle de versão registra as mudanças que o documento sofre com o tempo. Todas as versões 
de um documento devem ser armazenadas. As versões vigentes destes documentos devem estar 
sempre à disposição dos usuários; entretanto, ao necessitar de uma versão não vigente o sistema 
deve prover o acesso instantâneo aos administradores evitando perda de tempo e 
improdutividade (BALABANOV e DAVLETSHIN, 2018). Santos (2018) ressalta que o 
controle de versão proporciona auditoria sobre o processo de gestão de documentos. 
 
 Temporalidade e Retenção de Documentos: A temporalidade é a definição de tempo 
específico que um determinado documento deverá ser mantido como vigente, podendo 
posteriormente ser descartado (CICCO, 2017). Lopes (2017), Marolla (2016), Päivärinta e 
Munkvold (2005) e Pradebon (2016) ressaltam a importância do uso de tabelas de 
temporalidade para a vigência dos documentos de uma empresa, respeitando as categorias, 
níveis e tipos de documentos. 
 
 Autenticação e Integridade dos Dados: A proteção a integridade e autenticidade dos 
documentos tem aumentado dado as ameaças de vírus ou hacking para propósitos impróprios 
(LEE, 2013). Para Lopes (2017) e Seymour (2017) o conceito de integridade está atrelado ao 
estado dos documentos, sendo eles completos sem nenhum tipo de alteração ou corrupção não 
autorizada. Cicco (2017) define a autenticação como o registro de quem manipula as 
informações do documento e o assina. A preservação digital consiste em desenvolver medidas 
para minimizar os efeitos da fragilidade e da obsolescência de hardware, software e formatos 
(PRADEBON, 2016; SANTOS, 2018). 
 
 Fluxos de Trabalho (Workflow) no Sistema: Pho e Tambo (2014) conceituam o 
workflow como o sequenciamento de ações e tarefas desde o primeiro nível de criação de um 
documento até as fases finais de publicação. Alzubi (2015) explicita que o workflow determina 
quem faz o que e quando. O uso de workflows permite notificar usuários sobre tarefas e 
responsabilidades via e-mail (BOYKO et al., 2017; LOPES, 2017). Cicco (2017), Marolla 
(2016) e Pradebom (2016) ressaltam o uso da tecnologia para a automação de processos, pois 
o uso de workflow permite que documentos sejam encaminhados eletronicamente para 
diferentes usuários e setores, dependendo das tarefas que precisam ser realizadas, respeitando 
uma gama de regras pré-estabelecidas. Para sistemas e empresas que apresentam grandes 
volumes de documentos e de usuários a presença de workflow e automatização é vital 
(BULAVSKY et al., 2017). Os workflows devem contemplar os componentes básicos de um 
SGED: criação de arquivos, importação, indexação, armazenamento e acesso online 
(ALBERTO et al., 2009). 
 
2.4.4.2. Fator Crítico de Sucesso #2 - Usabilidade 
 
Para garantir o pleno uso, um SGED deve ser o mais simples possível, com o mínimo 
necessários de formulários, campos, botões e formas de trabalho (BOYKO et al., 2017). Sprehe 
(2005) ressalta a usabilidade em conjunto com confiabilidade e integridade como os principais 
Fatores Críticos de Sucesso na implantação de um SGED. Chen (2018) entende que uma 
interface amigável é obtida a partir do entendimento e compreensão das necessidades dos 
usuários. Um sistema amigável ajuda a reduzir a barreira de aprendizado e aceitação para uso 




A maior parte dos estudos sobre sistemas de gestão de documentos enfatiza os aspectos técnicos 
e tecnológicos, porém ignoram a aceitação por parte dos usuários (HUNG et al., 2009). 
Exemplo disso são sistemas focados em novas tecnologias que são construídos inteiramente 
sem consulta ao usuário final. Päivärinta e Munkvold (2005) destacam que a gestão efetiva de 
todas as partes que compõem um SGED, fazendo uso de workflows, e com ambientes de fácil 
entendimento contribuem para uma maior usabilidade. 
Para Marolla (2016), o atributo usabilidade é uma característica do produto de software, visando 
a facilidade de uso e compreensão do sistema. A usabilidade visa possuir um ambiente 
agradável e atraente ao usuário e, portanto, o SGED deve ser configurado conforme o 
diagnóstico da empresa, o que irá contribuir na aceitação e agradabilidade por parte do usuário. 
Qady e Kandil (2013) atrelam o conceito de usabilidade com o de classificação adequada dos 
documentos, o que favorece os usuários. 
 
2.4.4.3. Fator Crítico de Sucesso #3 - Qualidade dos Documentos 
 
Para Hjelt e Bjork (2007) e para Martin, Dmitriev e Akeroyd (2010) a qualidade dos 
documentos está atrelada a integridade, informação completa, informação estruturada, e visão 
do fluxo de trabalho do início ao fim. Cicco (2017) menciona a importância de um bom padrão 
de produto, no caso documentos, para o sucesso do sistema.   
A qualidade do conteúdo dos documentos é importante também para viabilizar buscas através 
de ferramentas específicas dentro do SGED. A ação de encontrar documentos é facilitada neste 
cenário, evitando reclamações, atrasos, e boicotes ao uso (HJELT e BJORK, 2007). 
Uma das ações necessárias é a construção de modelos de documentos baseados nas experiências 
e necessidades dos usuários e da empresa para amentar sua aceitação e aderência (DWIVEDI 
et al., 2017). Para Lopes (2017), estes modelos devem conter minimamente identificação de 
autor, unidade, organização e instituição. Päivärinta e Munkvold (2005) mencionam a 
necessidade de tornar a criação de conteúdo intuitiva ou guiada. 
 
2.4.4.4. Fator Crítico de Sucesso #4 - Cultura e Gestão da Mudança 
 
A literatura de gestão da mudança destaca percepção dos usuários, customização, e desafios de 
implantação como questões chave atreladas à implantação e gestão de um SGED (ALALWAN, 
THOMAS e WEISTROFFER, 2014). O papel da atitude dos usuários é forte na formação da 
cultura relacionada ao SGED. Esta atitude interfere na adoção e na intenção de uso de um 
SGED. A atitude também está correlacionada com e expectativa de desempenho de um SGED 
(DWIVEDI et al., 2017). 
Para Cicco (2017), a cultura organizacional é um FCS para um SGED, pois interfere 
diretamente na manutenção dos registros, conscientização, formação de opiniões e atitudes dos 
usuários. São elementos que impactam na cultura relacionada ao SGED a assistência ao usuário, 
o uso de políticas e diretrizes, o processo de comunicação, o alinhamento com os objetivos do 
negócio, a transparência das informações, o compartilhamento de conhecimentos, um espírito 
de cooperação e trabalho em equipe, apoio na resolução de problemas, e um processo formal e 
estruturado de gestão da mudança. Santos (2018) expõe a importância de se ter um processo de 
gestão de mudança oficial, que identifica as alterações em processos críticos, testa e avalia o 




Hjelt e Bjork (2007) e Hung et al. (2009) sugerem a utilização de modelos e teorias específicas 
de aceitação e uso de tecnologia na abordagem de implantação de um SGED. Estes modelos 
definem fatores de expectativa de desempenho, esforço e influência social que impactam na 
aceitação e na intenção de uso. O conceito de gestão da mudança é abordado sob o ponto de 
vista de ações motivadoras necessárias por Cabrera-Sánchez e Villarejo-Ramos (2019) e por 
Lopes (2017). 
Em boa parte das organizações existem grandes quantidades de documentos acumulados, sem 
critérios definidos. Ao serem impulsionadas a saírem da zona de conforto, as pessoas 
responsáveis por estes documentos podem resistir a implantação de um SGED. Assim, estas 
restrições humanas são relevantes e devem ser consideradas como fatores de resistência 
(MAROLLA, 2016). 
 
2.4.4.5. Fator Crítico de Sucesso #5 - Segurança, Privacidade e Integridade 
 
Em comparação a documentos físicos, documentos eletrônicos são mais expostos, vulneráveis 
e sujeitos a ataques em decorrência de falhas de segurança (ABIDIN e HUSIN, 2018). Para 
Santos (2018), um ambiente seguro garante que o SGED se mantém confiável e não há ameaças 
aos seus conteúdos. A confiabilidade deve ser demonstrada periodicamente, através de análise 
sistemática dos fatores de risco de segurança. 
Alalwan, Thomas e Weistroffer (2014) debatem sobre a relação entre privacidade e controle de 
acesso em soluções de SGED. Lopes (2017) inclui no conceito de integridade a autenticidade, 
que é a credibilidade de um documento, ou seja, a certeza de estar livre de adulteração ou 
qualquer outro tipo de corrupção. 
Um sistema de segurança robusto para um SGED precisa de uma estratégia clara (BERNARD, 
2007). Estas estratégias devem conter as políticas de segurança, os papéis e responsabilidades, 
os procedimentos de segurança, o monitoramento de compliance, e os processos sistêmicos de 
controle e monitoramento. São exemplos de questões relacionadas à segurança as tecnologias 
de integração para reconhecimento de usuários, assinaturas eletrônicas, gestão de direitos 
autorais, conteúdo criptografado, e redes seguras para gestão dos documentos (PÄIVÄRINTA 
e MUNKVOLD, 2005). 
Controle de acesso por usuário e senha, além de ser encarado como um requisito de sistema, 
também é destacado por Balabanov e Davletshin (2018) como uma forma de proteção e 
integridade de dados. A privacidade e a integridade estão presentes na segregação de 
documentos para usuários com poder de simples visualização ou como poderes de edição. 
Copias de segurança (backups) também são citadas por Balabanov e Davletshin (2018) e por 
Cicco (2017) como forma de preservação dos documentos. 
 
2.4.4.6. Fator Crítico de Sucesso #6 - Infraestrutura de Tecnologia da Informação 
 
Recursos de tecnologia como hardware, software e infraestrutura de TI são essenciais para 
qualquer sistema de informação, incluindo SGED (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). Para 
garantir o melhor desempenho de um SGED, a empresa deve estar ciente das capacidades 
tecnológicas que possui sob o ponto de vista de ativos e conhecimento. Esta prontidão 




Pradebon (2016) classifica os itens de infraestrutura de tecnologia entre obrigatórios, altamente 
desejáveis ou facultativos. Cicco (2017) e Marolla (2016) mencionam a importância dos 
conceitos de infraestrutura e arquitetura de TI, inclusive redes, para suportar adequadamente o 
funcionamento de um SGED. Embora a tecnologia esteja acessível, a organização dela também 
é necessária. 
Um fator importante destacado por Pradebon (2016) é a dependência de hardware e software, 
que pode significar dependência com o fabricante. Neste cenário a empresa não possuiria 
autonomia sobre eventuais mudanças no sistema. Este ponto pode ser mitigado com a adoção 
de softwares livres ou com a customização de ambientes de SGED. 
Empresas de médio e grande porte tendem a adotar estruturas centralizadas para a gestão de 
documentos, seguindo políticas e procedimentos únicos, melhorando as garantias de 
integridade. Essa ação é mais confiável sob o ponto de vista de estrutura de tecnologia de 
informação do que possuir repositórios separados (QADY e KANDIL, 2013). Mesmo com a 
infraestrutura de TI estabelecida, deve haver uma preocupação na empresa com a migração 
periódica e constante para melhores configurações de hardware e software e para novas 
gerações de tecnologia computacional como forma de manter o SGED sempre atualizado 
(LOPES, 2017; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005). 
Por fim, Marolla (2016) reforça que antes mesmo de se pensar na implantação de um SGED 
deve-se primeiramente conhecer os processos de negócios, as diversas tecnologias, as 
plataformas e os sistemas computacionais existentes. 
 
2.4.4.7. Fator Crítico de Sucesso #7 – Treinamento 
 
Treinamento e envolvimento provém aos usuários conhecimento sobre o SGED, e são 
importantes para assegurar o sucesso na implantação e gestão. Por usuários, entende-se todo e 
qualquer indivíduo que tenha contado com o SGED, desde gerentes a auxiliares (ALSHIBLY, 
CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017). Além do treinamento teórico sobre a ferramenta, 
Marolla (2016) também defende que os usuários sejam conscientizados sobre a importância da 
ferramenta. Os responsáveis pelo SGED têm a missão de fazer com que o sistema seja encarado 
pelos usuários como um agente de melhoria contínua. 
Como em qualquer sistema de informação, os usuários precisam receber o adequado 
treinamento. O conteúdo destes treinamentos deve ser moldado para as necessidades dos 
indivíduos de acordo com o papel de cada um deles. Oferecer alternativas variadas de 
treinamento, para que o usuário possa optar pelo formato que mais se adeque as suas 
necessidades, também é uma boa alternativa. Alternativas podem ser treinamento coletivo 
presencial, instruções pessoais, discussões e debates em grupo, análise de casos específicos, 
vídeo aulas, ou passo a passo (YOUNG, KLIMA e ISAAC, 2011). 
Dwivedi et al. (2017) contextualizam sobre a influência social na realização dos treinamentos 
e na disposição para colocar em prática os conhecimentos aprendidos. Alshibly, Chiong e Bao 
(2016) ainda reforçam que os usuários devem ser ensinados a realizar da melhor forma possível 
as atividades no SGED. Os benefícios de uma SGED, conforme visto no item 4.2 deste artigo, 
não podem ser plenamente atendidos se os usuários não estiverem aptos. 
O fracasso no treinamento inicial é comentado por Jones (2012), mencionando como causa o 
fato de não se endereçar aspectos sociais, como por exemplo conhecimentos prévios ou 




Muitos usuários reclamam sobre a necessidade de atualizar-se sobre o SGED após a sua 
implantação. O que se percebe é que as organizações se preocupam com o treinamento inicial, 
quando da implantação do SGED, porém não mantém constância (HJELT e BJORK, 2007). 
Cicco (2017) também reforça a importância da periodicidade da atualização dos conhecimentos 
no SGED para os usuários. O que acaba ocorrendo é a cultura de tentativa e erro baseada nas 
experiências prévias de cada usuário, o que desperdiça tempo e recursos. 
 
2.4.4.8. Fator Crítico de Sucesso #8 – Colaboração 
 
Colaboração é encarada como um fator crítico de sucesso, pois apenas com o compartilhamento 
de conhecimentos especializados e com a comunicação um SGED pode funcionar (CICCO, 
2017). Colaboração ajuda a transformar o conhecimento tácito em conhecimento explícito. Para 
um maior sucesso do SGED, Marolla (2016) defende que a colaboração deve ocorrer entre 
todos os membros de um projeto ou de um processo, pois só assim a informação mais completa 
possível estará registrada e comunicada em um documento. 
A consciência de que o produto da colaboração mútua de todos será melhor do que produtos 
individuais é ponderado como FCS por Pho e Tambo (2014). Os documentos armazenados em 
um SGED não podem ser pontos de vista de indivíduos, eles precisam refletir as realidades dos 
processos e, para tal, a melhor forma de construção e manutenção é a colaboração. 
 
2.4.4.9. Fator Crítico de Sucesso #9 - Recursos Financeiros 
 
Recursos financeiros disponíveis são elementos de qualquer projeto de implantação de sistema 
de informação, inclusive para um SGED (CICCO, 2017). Santos (2018) reforça que é 
necessário dispor de processos de planejamento no curto e no longo prazo para garantir a 
sustentabilidade financeira do SGED. 
Para o adequado levantamento de custos envolvidos em um SGED, Marolla (2016) indica 
algumas perguntas a serem realizadas: Quem construirá o sistema (interno ou fornecedor de 
mercado)? Qual o software que será utilizado (comprado, desenvolvido, ou ferramenta aberta)?  
Qual será o hardware necessário (o que comprar ou alugar, uso de data center)? 
Embora os níveis de investimento em SGED sejam usualmente altos, estes justificam-se pelos 
ganhos de gestão e melhor avaliação de resultados proporcionada (PÄIVÄRINTA e 
MUNKVOLD, 2005). Para o sucesso do SGED, é preciso levantar os requisitos sobre os custos 
de instalação, suporte e manutenção. Nestes custos estão envolvidos a instalação, capacitação 
e treinamento, conversão de arquivos, uso de banco de dados, manutenção, aluguel, materiais, 
customização, contratos, licenças, serviços de TI, entre outros (MAROLLA, 2016). 
 
2.4.4.10. Fator Crítico de Sucesso #10 - Planejamento Estratégico 
 
Há poucos estudos que enderecem estrategicamente o uso de SGED, visto que boa parte dos 
casos encontrados na literatura apresenta usos táticos ou operacionais deste tipo de ferramenta 
(ALALWAN, THOMAS e WEISTROFFER, 2014). O posicionamento estratégico de um 
SGED vem de políticas e diretrizes, planejamento e planos de projeto (CICCO, 2017). Pradebon 




de outra forma. Nesse sentido, deve estar contemplado na estratégia das organizações a 
preservação digital de seu conhecimento. 
Para Hung et al. (2009), uma vez definido que o SGED é um dos elementos da estratégia da 
empresa, este deve ter seus elementos transformados em indicadores e monitorados pela gestão, 
assegurando o adequado desdobramento do planejamento estratégicos relacionado à gestão de 
documentos. 
O conhecimento e a informação são patrimônio intangível das empresas que geram 
oportunidades, perspectivas e receitas. Assim sendo, seu uso deve ser encarado de forma 
estratégica para maximizar o seu aproveitamento (MAROLLA, 2016). 
 
2.4.4.11. Fator Crítico de Sucesso #11 - Engajamento para o Uso 
 
O engajamento para o uso, a influência social, e a motivação dos usuários para fazer o melhor 
proveito possível de um SGED são Fatores Críticos de Sucesso (CABRERA-SÁNCHEZ e 
VILLAREJO-RAMOS, 2019). Lopes (2017) menciona a importância de ações motivadoras. 
Fatores decisivos para o engajamento são confiança, segurança, privacidade e percepção de 
risco (DWIVEDI et al., 2017; HJELT e BJORK, 2007). 
Jones (2012) elencou alguns pontos que considera fundamentais para o engajamento e uso de 
um SGED, conforme segue: 
 Estudo prévio de viabilidade do SGED; 
 Avaliação de valor e benefícios para os usuários; 
 Entendimento do impacto no comprometimento dos líderes sêniores; 
 Estratégia do SGED alinhada com a estratégia da empresa; 
 Inserção do sentimento de dono do SGED nos usuários; 
 Treinamentos adequados a realidade e necessidades dos usuários; 
 Suporte tecnológico, especialmente na sequência da implantação; 
 Padronização dos processos entre setores distintos; 
 Estratégia de gestão do conhecimento clara; 
 Avaliação constantes das saídas e feedbacks. 
Da mesma forma, Pho e Tambo (2014) também elencaram pontos que consideram 
fundamentais para o engajamento e uso de um SGED, conforme segue: 
 Escolhas tecnológicas adequadas e relevantes; 
 Portfólio tecnológico atualizado e apropriado; 
 Abordagem interdisciplinar na implantação e gestão do SGED; 
 Desenvolvimento tecnológico visando papeis ativos, como automação; 
 Treinamento no SGED para melhorar o conforto com a ferramenta; 
 Métricas de acompanhamento da performance do SGED relevantes; 
 Incentivar o compartilhamento de conhecimento e um clima positivo e transparente. 
Os estudos de Dwivedi et al. (2017) apontam que a atitude tem um papel decisivo para o 
engajamento e para a intenção individual de adoção e uso de um SGED. Influência social 
também é significativa, o que revela que os usuários tendem a formar sua opinião e atitude com 
base nas percepções e experiências ouvidas de outros usuários que já utilizaram em algum 





2.4.4.12. Fator Crítico de Sucesso #12 – Patrocínio 
 
Alguns autores ponderaram que o patrocínio, em especial da alta liderança, é um dos Fatores 
Críticos de Sucesso para implantação de um SGED (ABDULKADHIM et al., 2016; 
ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016; CICCO, 2017; HJELT e BJORK, 2007; MAROLLA, 
2016; PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005). 
É comumente conhecido que se a alta liderança não demonstra interesse ou valor em algum 
assunto, este acaba não obtendo sucesso dentro da empresa, enfrentando resistências e baixa 
adesão (ALSHIBLY, CHIONG e BAO, 2016). O mesmo ocorre com o SGED, que precisa de 
patrocínio, apoio, comprometimento e engajamento através da liderança. Cicco (2017) 
menciona que este apoio se inicia pelos CEOs, e que estes devem patrocinar a implantação de 
um SGED. Importante ainda que a alta gerência e liderança como um todo tenha o compromisso 
como SGED. Este apoio não pode ocorrer apenas na implantação, mas deve ser mantido de 
forma constante na gestão do SGED (PÄIVÄRINTA e MUNKVOLD, 2005). 
Para Marolla (2016), independentemente de qual seja a metodologia a ser implementada, é 
necessário que algumas condições sejam plenamente atendidas para o sucesso da implantação 
de um SGED, passando pelo apoio dos gestores. 
A pergunta que a alta direção deve fazer a si mesma é: a empresa precisa disso? Caso a resposta 
seja afirmativa, baseado nos objetivos de gestão, a intenção genuína de adoção deve ocorrer na 
alta direção (HJELT e BJORK, 2007). O próximo passo a ser realizado é a comunicação 
explicita para a organização como um todo das intenções da alta liderança, que assume o papel 
de patrocinadora do SGED. 
 
2.4.4.13. Fator Crítico de Sucesso #13 - Equipe De Apoio 
 
Embora seja uma questão intrinsecamente ligada à infraestrutura de tecnologia da informação 
da empresa, alguns autores conceituaram de forma separada a importância da equipe de apoio 
como um fator crítico de sucesso na implantação e gestão de um SGED (CABRERA-
SÁNCHEZ e VILLAREJO-RAMOS, 2019; CICCO, 2017; FORCADA et al., 2007; HJELT e 
BJORK, 2007; JONES, 2012; LOPES, 2017). 
Cabrera-Sánchez e Villarejo-Ramos (2019) e Cicco (2017) mencionaram que a facilitação de 
condições oferecida por um suporte viabiliza que os demais benefícios de um SGED sejam 
colhidos pela empresa. Para Forcada et al. (2007) o conceito de equipe de suporte e apoio está 
ligado à adaptabilidade, conveniência e compatibilidade sob o ponto de vista dos usuários. 
A equipe de apoio possui, dentre suas responsabilidades, o papel de definir treinamentos, de 
fornecer as diretrizes, e orientar os usuários (HJELT e BJORK, 2007). Lopes (2017) menciona 
em conjunto o conceito de pessoas envolvidas e ação motivadora. A existência de equipe de 
apoio e suporte também favorece na aceitação e engajamento para com o SGED. 
 
2.4.4.14. Fator Crítico de Sucesso #14 – Legislação 
 
A implantação e gestão de SGED deve considerar questões contratuais e legais (CICCO, 2017; 




estar em conformidade com a legislação vigente e com as respectivas regulamentações, nas 
esferas municipal, estadual e federal. 
Marolla (2016) faz alguns apontamentos em seu estudo a respeito da segurança jurídica e do 
respaldo para documentações eletrônicas, buscando embasamento em leis federais específicas. 
Já Santos (2018) destaca a importância de se especificar todos os aspectos relevantes acerta de 
um SGED, seja via base contratual ou de legislação. 
Assim, finaliza-se a exposição dos 14 Fatores Críticos de Sucesso (FCS) apontados pela 
literatura durante esta RSL. Considerando que previamente já haviam sido expostos as 
definições e conceitos, os benefícios, e a avaliação de custo-benefício de um SGED, o artigo 
encaminha-se para a determinação das Limitações de Pesquisa e para a Conclusão e Sugestão 
de Estudos Futuros. 
 
2.5. Limitações de Pesquisa 
 
Este artigo enfatizou durante a RSL a abordagem de definições e conceitos relevantes para a 
compreensão do tema Sistemas de Gestão Eletrônica de Documentos. Também foram 
levantados benefícios, desafios e Fatores Críticos de Sucesso. 
Esta pesquisa não buscou ênfase na avaliação das etapas de um projeto específico de 
implantação de um SGED, possuindo uma abordagem mais abrangente. Ainda, uma observação 
importante a ser feita é a de que durante a fase de execução da RSL, foram realizadas buscas 
na base Science Direct. Este mecanismo de busca automaticamente inclui a busca das strings 
nas referências dos trabalhos presentes na própria base, aumentando significativamente o 
retorno de trabalhos e não deixando a busca idêntica as das demais bases. Entende-se que esse 
fator é ajustado com a avaliação criteriosa dos critérios de inclusão e exclusão. 
 
2.6. Conclusão e Sugestões de Estudos Futuros 
 
Este artigo teve como objetivo avaliar elementos e características de implantação e gestão de 
estruturas de documentos normativos existentes na literatura. Para tanto, foi conduzida uma 
Revisão Sistemática de Literatura (RSL) em 5 bases acadêmicas, que após a definição e 
aplicação de strings retornaram 1.154 trabalhos. Destes, após os critérios de inclusão e 
exclusão, 58 compuseram a RSL. 
A primeira etapa da RSL foi a abordagem específica de definições e conceitos, sendo estes 
abordados em uma escala de complexidade, do conceito mais simples ao conceito mais robusto: 
documento, documento eletrônico, gestão de documentos, ciclo de vida de um documento, 
gestão eletrônica de documentos, classificação de documentos, business process management 
aplicado a gestão de documentos, infraestrutura de tecnologia da informação, segurança da 
informação, definição de sistema de gestão eletrônica de documentos (SGED), e funções e 
propósitos de sistemas de gestão eletrônica de documentos. 
Posteriormente as definições e conceitos, este artigo abordou a relação de benefícios de 
implantação, gestão e uso de um SGED. Em ordem de citações pelos autores, do mais citado 
para o menos citado, os benefícios de um SGED são (i) melhor eficiência e produtividade, (ii) 
redução do tempo dos processos, (iii) qualidade e consistência das informações, (iv) melhor 
gestão e tomada de decisão, (v) redução de custos, (vi) aumento da colaboração, (vii) redução 




de conhecimento da organização, (xi) entendimento das necessidades do negócio, (xii) 
padronização, (xiii) segurança da informação, (xiv) permite auditoria, (xv) imagem e reputação 
da empresa, (xvi) facilita a automação dos processos, (xvii) aumento da lucratividade, e por 
fim, (xviii) aumento da criatividade. 
Evidenciou-se na literatura uma análise de custo e benefício com a implantação. Realizada essa 
etapa, foram apontados os principais desafios na implantação e gestão de um SGED, que em 
ordem de citações são (i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, (iii) complexidade 
da estrutura de documentos, (iv) falta de treinamento, (v) falta de patrocínio, (vi) uso paralelo 
de documentos em papel, (vii) excesso de informações e documentos, (viii) sistemas obsoletos 
ou ineficazes, e (ix) dificuldade de mensurar os benefícios do sistema. 
Procedeu-se, então, com o levantamento e contextualização dos Fatores Críticos de Sucesso 
(FCS) na implantação e gestão de um SGED. Em ordem de quantidade de citações, os fatores 
são (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, (iii) usabilidade 
/ userfriendly, (iv) segurança, privacidade e integridade, (v) cultura e gestão da mudança, (vi) 
infraestrutura de TI, (vii) treinamento, (viii) recursos financeiros, (ix) colaboração, (x) 
planejamento estratégico, (xi) engajamento para o uso, (xii) legislação, (xiii) equipe de apoio, 
(xiv) patrocínio. Cada um destes FCS foi avaliado e contextualizado conforme o 
posicionamento dos autores estudados. 
Estabeleceu-se a relação entre estes elementos. Os Desafios e os Fatores Críticos de Sucesso, 
quando superados, conduzem a uma implementação e uso de um SGED que potencialmente 
pode proporcionar os Benefícios projetados, apontados no levantamento da RSL. 
Para o atendimento aos objetivos, conclui-se que os elementos e características de implantação 
e gestão de estruturas de documentos normativos estão diretamente atreladas aos conceitos de 
Fatores Críticos de Sucesso, benefícios e desafios na implantação de SGED. Quanto a avaliar 
a pertinência e adequação para empresas de serviço público, não é possível identificar na 
literatura estudada diferenças fundamentais entre os perfis de organização, sendo estes 
resultados válidos para empresas públicas ou privadas. 
Para estudos futuros, recomenda-se a confirmação destes resultados relacionados à implantação 
e gestão de SGED obtidos na literatura através de pesquisas quantitativas e qualitativas em 
empresa do setor de energia elétrica. 
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3. ARTIGO 2: GESTÃO ELETRÔNICA DE DOCUMENTOS: PESQUISA COM 
PROFISSIONAIS DO SETOR ELÉTRICO BRASILEIRO SOBRE IMPLANTAÇÃO E 
GESTÃO DE UM SGED 
 
RESUMO: O setor elétrico no Brasil é complexo, e em cada etapa dele existem normas, leis e 
resoluções que determinam o funcionamento do setor. Gerir adequadamente tais normas é 
muito importante, e por isso, faz-se necessário determinar quais são os aspectos à implantação 
de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos em uma empresa do setor elétrico. Este 
estudo tem por objetivo analisar os benefícios, os desafios e os Fatores Críticos de Sucesso 
(FCS) para implantação e gestão de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) 
em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, utilizou-se de questionário estruturado 
de pesquisa e entrevistas com especialistas construído a partir dos achados do capítulo anterior. 
Como resultado, foram ponderados e classificados os benefícios de um SGED sendo os 
principais para uma empresa do setor elétrico (i) o registro formal do conhecimento da empresa, 
(ii) a redução do uso de espaço físico para guarda de documentos, e (iii) a redução de erros e 
menor exposição a risco. Também foram ponderados os desafios na implantação e gestão de 
um SGED, sendo os mais importantes a (i) ausência de treinamento sobre o uso adequado de 
documentos, (ii) o excesso de complexidade na estrutura de documentos, e (iii) a dificuldade 
de mensurar os benefícios do uso de um SGED. Foi realizada a ponderação dos FCS na 
implantação e gestão de um SGED, sendo os mais relevantes (i) campos de busca e recuperação 
dos documentos, (ii) qualidade do conteúdo dos documentos, e (iii) usabilidade do sistema. Por 
fim, avaliou-se a forma de divulgação de documentos e a necessidade de revisão do sistema da 
empresa em estudo. Conclui-se que os conceitos de benefícios, desafios e FCS para implantação 
e uso de um SGED em empresas do setor elétrico possuem especificidades e relevâncias 
diferentes das evidenciadas na RSL. 
 
ABSTRACT: The electricity sector in Brazil is complex, and at each stage there are rules, laws 
and resolutions that determine the operation of the sector. Properly managing such standards 
is very important, and therefore, it is necessary to determine what are the aspects to the 
implementation of an Electronic Document Management System in a company in the electric 
sector. This study aims to analyze the benefits, challenges and Critical Success Factors (CSF) 
for the implementation and management of an Electronic Document Management System 
(EDMS) in a company that provides public service, in the electric energy sector. For this, 
structured research questionnaire and interviews with specialists were performed. As result, 
the benefits of an EDMS were weighed and classified, being the main ones for an electric sector 
company (i) the formal registration of the company's knowledge, (ii) the reduction of the use of 
physical space for keeping documents, and (iii ) the reduction of errors and less risk exposure. 
The challenges in implementing and managing an EDMS were also considered, the most 
important were (i) the lack of training on the proper use of documents, (ii) the excess of 
complexity in the document structure, and (iii) the difficulty of measure the benefits of using an 
EDMS. The weighting of the CSF in the implementation and management of an EDMS was 
performed, being the most relevant (i) tools for searching and retrieving documents, (ii) quality 
of the content of the documents, and (iii) usability of the system. Finally, it was evaluated the 
channel of disclosure for documents and the need to review the system of the company under 
study. It is concluded that the concepts of benefits, challenges and CSF for implantation and 
use of an EDMS in companies of the electric sector have specificities and relevance aspects 








A Gestão Eletrônica de Documentos através do uso de SGED é amplamente presente na 
literatura, o que se evidenciou no Capítulo 2 desta dissertação. São abordados na literatura 
conceitos e definições sobre cada elemento presente na composição de um Sistema de Gestão 
Eletrônica de Documentos (SGED), desde os mais simples até os mais complexos. 
Também são presentes na literatura as definições e classificações de benefícios da implantação, 
gestão e uso de um SGED. Ainda, o levantamento e contextualização dos Fatores Críticos de 
Sucesso (FCS) demonstrou os aspectos relevantes ao bom resultado de implantação e uso de 
um SGED. 
As definições e conceitos apresentados no Capítulo 2 envolveram a avaliação de 1.154 
trabalhos, sendo que 58 compuseram a Revisão Sistemática de Literatura (RSL). Os conteúdos 
destes trabalhos são abrangentes, englobam diversos segmentos de negócio, nas esferas pública 
e privada. 
Não houve a estratificação de resultados com foco em empresas prestadoras de serviço público, 
em especial empresas do setor de energia elétrica, que possuem grandes estruturas de 
governança e significativa gama de documentos normativos. Neste sentido, aprofundar a análise 
utilizando conhecimentos de pessoas que trabalham neste setor e também de pessoas que são 
especialistas no tema Gestão de Documentos é de fundamental relevância. O ponto de partida 
para essa análise é a gama de resultados obtidos na Revisão Sistemática de Literatura.  
 
 
Figura 10 - Origem, estrutura e objetivo do artigo 
 
O objetivo deste artigo é analisar os benefícios, os desafios e os Fatores Críticos de Sucesso 
(FCS) para implantação e gestão de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) 
em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, foi desenvolvido e aplicado um 
questionário estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em 
Gestão de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questão. Adicionalmente, 
buscou-se avaliar formas adequadas de divulgação de novos documentos de um SGED bem 






3.2. Referencial Teórico 
 
O referencial teórico abaixo é resultado de uma Revisão Sistemática de Literatura que 
considerou 58 trabalhos para a sua elaboração, obtidos a partir da busca em bases de conteúdo 
científico que retornaram originalmente 1.154 resultados que foram filtrados através de um 
protocolo de pesquisa estruturado. 
Esta RSL abordou definições e conceitos, em uma escala de complexidade, do mais simples ao 
mais robusto: documento, documento eletrônico, gestão de documentos, ciclo de vida de um 
documento, gestão eletrônica de documentos, classificação de documentos, business process 
management aplicado a gestão de documentos, infraestrutura de tecnologia da informação, 
segurança da informação, definição de sistema de gestão eletrônica de documentos (SGED), e 
funções e propósitos de sistemas de gestão eletrônica de documentos. 
Posteriormente, abordou a relação de benefícios de implantação, gestão e uso de um SGED. 
Em ordem de citações pelos autores, do mais citado para o menos citado, os benefícios de um 
SGED são (i) melhor eficiência e produtividade, (ii) redução do tempo dos processos, (iii) 
qualidade e consistência das informações, (iv) melhor gestão e tomada de decisão, (v) redução 
de custos, (vi) aumento da colaboração, (vii) redução de erros e riscos, (viii) satisfação dos 
clientes, (ix) redução de uso de espaço físico, (x) registro de conhecimento da organização, (xi) 
entendimento das necessidades do negócio, (xii) padronização, (xiii) segurança da informação, 
(xiv) permite auditoria, (xv) imagem e reputação da empresa, (xvi) facilita a automação dos 
processos, (xvii) aumento da lucratividade, e por fim, (xviii) aumento da criatividade. 
Evidenciou-se na literatura uma análise de custo e benefício com a implantação. Realizada essa 
etapa, foram apontados os principais desafios na implantação e gestão de um SGED, que em 
ordem de citações são (i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, (iii) complexidade 
da estrutura de documentos, (iv) falta de treinamento, (v) falta de patrocínio, (vi) uso paralelo 
de documentos em papel, (vii) excesso de informações e documentos, (viii) sistemas obsoletos 
ou ineficazes, e (ix) dificuldade de mensurar os benefícios do sistema. 
Procedeu-se, então, com o levantamento e contextualização dos Fatores Críticos de Sucesso 
(FCS) na implantação e gestão de um SGED. Em ordem de quantidade de citações, os fatores 
são (i) requisitos e funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, (iii) usabilidade 
/ userfriendly, (iv) segurança, privacidade e integridade, (v) cultura e gestão da mudança, (vi) 
infraestrutura de TI, (vii) treinamento, (viii) recursos financeiros, (ix) colaboração, (x) 
planejamento estratégico, (xi) engajamento para o uso, (xii) legislação, (xiii) equipe de apoio, 
(xiv) patrocínio. Cada um destes FCS foi avaliado e contextualizado conforme o 
posicionamento dos autores estudados. 
Estabeleceu-se a relação entre estes elementos. Os Desafios e os Fatores Críticos de Sucesso, 
quando superados, conduzem a uma implementação e uso de um SGED que potencialmente 
pode proporcionar os Benefícios projetados, apontados no levantamento da RSL. 
Para o atendimento aos objetivos, conclui-se que os elementos e características de implantação 
e gestão de estruturas de documentos normativos estão diretamente atreladas aos conceitos de 
Fatores Críticos de Sucesso, benefícios e desafios na implantação de SGED. Quanto a avaliar 
a pertinência e adequação para empresas de serviço público, não é possível identificar na 
literatura estudada diferenças fundamentais entre os perfis de organização, sendo estes 






Figura 11- Relação entre Desafios, FCS e Benefícios 
 
Para estudos futuros, recomenda-se a confirmação destes resultados relacionados à implantação 
e gestão de SGED obtidos na literatura através de pesquisas quantitativas e qualitativas em 




Esta pesquisa tem caráter aplicado e exploratório, contando para sua realização com abordagens 
quantitativas e qualitativas. Com base no referencial teórico pesquisado, foram elaborados um 
questionário estruturado de pesquisa e um roteiro de entrevista para aplicação com especialistas. 
O questionário e as entrevistas foram considerados pelo autor como a melhor forma de 
explicitar a percepção dos diversos elementos e características sob a ótica de uma empresa do 
setor de energia elétrica. 
 
3.3.1. QUESTIONÁRIO ESTRUTURADO DE PESQUISA E ENTREVISTA PARA 
ESPECIALISTAS 
 
Quanto ao questionário estruturado de pesquisa, este é composto por quatro blocos de 
perguntas, sendo o primeiro bloco (perguntas 1, 2, 3, 4, 5 e 6) para identificação de dados da 
amostra: gênero, cargo, formação, idade, tempo de experiência profissional, e tempo de 
experiência no uso de ferramenta SGED. No segundo bloco (questão 7), objetiva-se avaliar a 
percepção dos benefícios do uso de um SGED evidenciados na Revisão Sistemática de 
Literatura pelo público da amostra. No terceiro bloco (questão 8), verifica-se a percepção de 
barreiras e desafios para a implantação e gestão de um SGED. 
No quarto bloco (questão 9), se avalia a percepção de importância para os principais FCS 
levantados na RSL. No quinto e último bloco (questões 10, 11 e 12), verifica-se formas de 
divulgação de documentos, percepção de revisão do sistema atual de SGED da empresa alvo 
do estudo, e uma pergunta aberta para comentários e sugestões. No APÊNDICE V estão 
registradas as alternativas de resposta das questões do questionário, bem como o tipo de 
resposta esperada para cada questão. Para as questões que utilizam Escala Likert, o autor optou 
por escalas de 5 pontos visando aliar qualidade estatística e velocidade nas respostas. 
Para a coleta adequada das respostas da amostra selecionada, este questionário foi estruturado 
na ferramenta eletrônica SurveyMonkey (https://pt.surveymonkey.com/). Quanto ao roteiro de 
entrevista com especialistas, este foi estruturada de modo a replicar o questionário estruturado 
de pesquisa, entretanto dando liberdade aos especialistas para comentarem suas respostas. Para 
a entrevista, foram selecionados cinco especialistas com base nos seguintes critérios: trabalhar 
na empresa foco deste estudo, trabalhar diretamente na gestão de documentos e conhecimento 




3.3.2. COLETA DE DADOS 
 
O critério para seleção dos colaboradores da empresa que iriam compor a amostra foi o de que 
deveriam ser usuários ativos do sistema de Gestão de Documentos vigente da CPFL Energia, 
ou seja, que possuam papel de autor, revisor ou aprovador e que tenham efetivamente 
desempenhado alguma destas funções nos últimos cinco anos, conforme relatórios do sistema. 
Desta forma, foram selecionados 568 colaboradores da empresa CPFL Energia, que foram 
convidados via e-mail para acessarem e preencherem a pesquisa. A mensagem foi enviada via 
cópia oculta, buscando evitar a consulta a outros usuários que estavam respondendo a pesquisa 
ou respostas coletivas. No início do questionário estruturado de pesquisa que estava disponível 
foi feito um agradecimento a atenção dos envolvidos e inserida a informação do tempo estimado 
de resposta ao questionário: seis minutos. Todas as questões eram obrigatórias, exceto questão 
de número 12 que possuía resposta aberta. 
A aplicação do Questionário Estruturado de Pesquisa via e-mail iniciou-se em 02 de dezembro 
de 2019 (segunda-feira), às 08h30. Na sexta-feira (06/12/2019), também às 8h30, foi enviada 
nova mensagem agradecendo aos que já haviam respondido e pedindo para os demais que 
respondessem. A pesquisa encerrou-se no dia 14/12/2019 (sábado) às 08h30. Foram 110 
respostas na primeira semana e 52 respostas na segunda semana, totalizando 162 respondentes, 
o que equivale a uma taxa de resposta de 28,52%. 
A realização das entrevistas com os especialistas deu-se de forma presencial entre os dias 
09/12/2019 e 20/01/2020, com duração média de 45 minutos. Todas elas foram realizadas 
individualmente, nas dependências da empresa, dentro do horário de trabalho regular. 
 
3.3.3. MÉTODO PARA ANÁLISE DOS DADOS 
 
Nas questões 7 (percepção dos benefícios do uso de um SGED), 8 (percepção de desafios), e 9 
(percepção sobre Fatores Críticos de Sucesso), estarão presentes o ordenamento extraído da 
quantidade de citações da Revisão Sistemática de Literatura (RSL), o ordenamento advindo do 
questionário online, e o ordenamento fruto das entrevistas com os especialistas. 
Para unificar as respostas e permitir uma análise integrada, optou-se empiricamente por decisão 
do autor consolidar as respostas atribuindo-se pesos específicos para cada grupo conforme 
Tabela 5, bem como os comentários que justificam estes pesos específicos. 
 
Fonte  Peso  Comentário 
RSL 0,2 
A RSL considerou autores de diversas nacionalidades, e diversos segmentos de 
mercado. Dado o foco deste estudo no setor elétrico brasileiro, esta fonte foi 




Em função dos respondentes serem do setor elétrico, sua percepção para o objetivo 
deste estudo é maior que a da RSL, entretanto, pelo menor tempo de experiência médio 
no uso de SGED evidenciado, sua representatividade é menor que a dos especialistas, 




Grupo de pessoas com maior conhecimento e experiência no tema, com 8,8 anos em 
média de trabalho com gestão do conhecimento e SGED e no setor elétrico. Peso de 
50% no total. 





Para fins de comparabilidade entre itens nas respostas das questões que serão avaliadas ao longo 
deste estudo, estabeleceu-se empiricamente a regra de pontuação prevista na Tabela 6 para as 
questões envolvendo a escala “Concordo totalmente, Concordo parcialmente, Indiferente, 
Discordo parcialmente, Discordo totalmente” e para a escala “Muito importante, Importante, 
Pouco importante, Indiferente, Não é Importante”.  
 
Resposta Pontuação  Resposta Pontuação 
1 - Concordo totalmente (CT) 2 1 - Muito Importante (MI) 3 
2 - Concordo parcialmente (CP) 1 2 – Importante (IM) 2 
3 – Indiferente (IN) 0 3 - Pouco Importante (PI) 1 
4 - Discordo parcialmente (DP) -1 4 – Indiferente (IN) 0 
5 - Discordo totalmente (DT) -2 5 - Não é Importante (NI) -2 
Tabela 6 - Pontuação específica para cada resposta da escala 
 
Faz-se necessário estabelecer ainda o método para a atribuição de pontos para ordenamento das 
respostas obtidas nos questionários online e nas entrevistas. Está classificação será necessária 
ao longo das seções 3.4.3, 3.4.4 e 3.4.5. Assim, definiu-se empiricamente que a quantidade de 
possibilidades será o número máximo de pontos, e para cada posição menor será descontado 1 
ponto. Por exemplo, em uma escala com 10 possibilidades, o primeiro colocado fica com 10 
pontos, o segundo com 9, o terceiro com 8, e assim sucessivamente até que o último colocado 
tenha 1 ponto. 
Adicionalmente, para a avaliação de formas adequadas de divulgação de novos documentos o 
peso entre os respondentes do Questionário Online e dos Especialistas Entrevistados será igual, 
dado que todos os envolvidos neste estudo são usuários e podem contribuir igualmente na 
percepção de formas adequadas de divulgação de documentos. Assim, o peso será de 50% para 
a percepção dos respondentes do Questionário Online e 50% para os Especialistas 
Entrevistados. 
 
3.4. Resultados e Discussões 
 
Nas seções a seguir serão avaliados o perfil dos respondentes do Questionário Online e dos 
Especialistas Entrevistados, e através da ponderação entre a RSL, o questionário online e as 
entrevistas com especialistas, são classificados os benefícios de um SGED, os desafios de um 
SGED, os FCS de implantação de um SGED, e critérios para a divulgação de documentos 
publicados através de um SGED. 
 
3.4.1. PERFIL DOS RESPONDENTES DO QUESTIONÁRIO ONLINE E DOS 
ESPECIALISTAS ENTREVISTADOS 
 
Para se entender adequadamente os resultados da pesquisa, faz-se necessário avaliar o perfil 
dos entrevistados, considerando possíveis disparidades na amostra que influenciem os 
resultados finais. Inicialmente, avaliou-se a relação entre gênero e faixa etária dos respondentes, 







<= 24 anos 
Entre 25 e 
34 anos 
Entre 35 e 
44 anos 
Entre 45 e 
54 anos 
Igual ou 
maior a 55 
anos 
Total Geral 
Feminino 1,23% 11,73% 10,49% 3,09% 0,00% 26,54% 
Masculino 1,85% 19,14% 27,16% 20,37% 4,94% 73,46% 
Total Geral 3,09% 30,86% 37,65% 23,46% 4,94% 100,00% 
Tabela 7 - Gênero e Faixa Etária da Amostra 
 
É possível verificar que 73,46% dos respondentes da pesquisa são do sexo Masculino, e 26,54% 
do sexo Feminino. As faixas etárias “Entre 25 e 34 anos”, e “Entre 35 e 44 anos” apresentaram 
predominância, com 30,86% e 37,65% de representatividade, respectivamente. Verifica-se que 
a predominância das respostas femininas está na faixa etária “Entre 25 e 34 anos”, enquanto no 
público masculino a maior representatividade é da faixa etária “Entre 35 e 44 anos”, seguido de 
“Entre 45 e 54 anos”. 
Considerando o fato de que faixa etária e idade possuem variações significativas dentro da 
amostra, avaliou-se a formação. Na Figura 12 fica evidente o elevado grau de formação 
acadêmica do público pesquisado, sendo que 57,41% possuem Especialização ou MBA 
completo, e 26,54% possuem graduação completa. 
Este resultado é muito superior à média brasileira, que é de 21% da população entre 25 e 34 
anos com curso de graduação (OECD, 2019), tornando importante a avaliação dos demais 
resultados considerando as diferentes formações da amostra. A proporcionalidade da formação 




Figura 12 - Gênero e Formação da Amostra 
 
Ao avaliar-se o tempo de experiência profissional, percebe-se a preponderância da faixa maior 
ou igual a 16 anos de experiência, com 57,41%, demonstrando a senioridade dos profissionais 
participantes, estando as demais respostas significativamente menos representativas, 
especialmente a faixa com menos de 3 anos de experiência (6,79% da amostra). A Figura 13 




é muito similar em ambos os sexos. Importante perceber que 57,41% dos respondentes possuem 




Figura 13 - Gênero e Tempo de Experiência Profissional da Amostra 
 
Na Tabela 8 está a relação de entrevistados, contendo gênero, cargo, formação, idade, tempo 















8 anos 3 anos 





22 anos 18 anos 





9 anos 9 anos 







17 anos 10 anos 





4 anos 4 anos 
Tabela 8 - Perfil dos Especialistas entrevistados 
 
Na Tabela 9 compara-se o perfil médio dos respondentes do questionário e dos especialistas 
entrevistados. A principal diferença evidenciada é a experiência de tempo como usuários do 
SGED. Além disso, os especialistas são usuários mais intensivos do os respondentes do 
questionário, sendo que o público respondente do questionário preponderantemente possui 
menos de 3 anos de experiência, enquanto os especialistas possuem em média 8,8 anos de 
experiência no tema, sendo a sua percepção muito relevante para este estudo. Ainda, essa 
análise mostra que os especialistas entrevistados possuem o gênero diferente da maior parte dos 




levemente menor. Com relação a idade, estão na mesma faixa etária, porém possuem um pouco 
menos de experiência profissional do que a média da amostra. A grande diferença está na 


































>= 16 anos <= 3 anos 
Tabela 9 - Comparação de perfil: respondentes e entrevistados 
 
Conclui-se com a análise do perfil dos entrevistados e do perfil dos respondentes que a diferença 
de respostas entre os diferentes subgrupos da amostra pode não ser representativa, sendo todas 
consideradas igualmente. Fundamental destacar que pela experiência em anos como usuário do 
SGED evidenciada, a opinião dos cinco especialistas terá peso igualmente representativo a 
opinião dos 162 respondentes do questionário online. 
 
3.4.2. PERCEPÇÃO QUANTO AOS BENEFÍCIOS DE IMPLANTAÇÃO E USO DE UM 
SGED 
 
Durante a Revisão Sistemática de Literatura, evidenciou-se na literatura pesquisada uma relação 
de benefícios de implantação e uso de um SGED, que foram classificados por ordem de citações 
pelos autores, conforme Tabela 2 deste estudo. Estes benefícios foram apresentados no 
questionário de pesquisa seguindo a escala definida na Tabela 6, sendo classificados pelo 



































































Melhor eficiência e eficácia dos processos 53,7% 39,5% 4,9% 0,6% 1,2% 100,0% 
Redução do tempo dos processos 35,2% 45,7% 13,6% 3,7% 1,9% 100,0% 
Qualidade e consistência das informações 56,8% 34,0% 4,9% 4,3% 0,0% 100,0% 
Melhor gestão e tomada de decisão 53,1% 37,0% 7,4% 2,5% 0,0% 100,0% 
Redução de Custos 32,7% 32,7% 27,2% 4,3% 3,1% 100,0% 
Aumento da colaboração 32,7% 35,8% 23,5% 5,6% 2,5% 100,0% 
Redução de erros e menor exposição a risco 58,0% 35,8% 4,3% 1,2% 0,6% 100,0% 




Redução do uso de espaço físico para guarda 
de documentos 
72,2% 21,0% 4,3% 1,9% 0,6% 100,0% 
Registro formal do conhecimento da empresa 79,6% 16,0% 3,1% 0,6% 0,6% 100,0% 
Melhor entendimento das necessidades do 
negócio 
48,8% 35,2% 13,6% 1,9% 0,6% 100,0% 
Padronização dos processos 68,5% 25,9% 3,7% 1,2% 0,6% 100,0% 
Segurança da informação da empresa 61,7% 29,0% 7,4% 1,2% 0,6% 100,0% 
Permite auditoria em processos 73,5% 21,6% 4,3% 0,0% 0,6% 100,0% 
Auxilia na imagem e reputação da empresa 50,6% 32,7% 14,2% 1,2% 1,2% 100,0% 
Facilita a automação dos processos 46,3% 37,7% 11,1% 2,5% 2,5% 100,0% 
Auxilia no aumento da lucratividade da 
empresa 
28,4% 40,7% 23,5% 5,6% 1,9% 100,0% 
Auxilia no aumento da criatividade 22,8% 35,2% 29,6% 7,4% 4,9% 100,0% 
Tabela 10 - Benefícios de SGED classificados via questionário pelo público da amostra 
 
Aplicando a regra de pontuação presente na Tabela 3, na seção de Método, nas respostas obtidas 
via questionário com o público da amostra obtém-se a pontuação e classificação conforme a 
Tabela 11. Esta pontuação reflete a concordância com a existência e importância do benefício 
de um SGED mencionado, sendo o benefício com maior pontuação o mais importante e 




































































Melhor eficiência e eficácia dos processos 174 64 - -1 -4 233 7º 
Redução do tempo dos processos 114 74 - -6 -6 176 14º 
Qualidade e consistência das informações 184 55 - -7 - 232 8º 
Melhor gestão e tomada de decisão 172 60 - -4 - 228 9º 
Redução de Custos 106 53 - -7 -10 142 17º 
Aumento da colaboração 106 58 - -9 -8 147 15º 
Redução de erros e menor exposição a risco 188 58 - -2 -2 242 6º 
Satisfação dos clientes internos e externos 118 69 - -7 -2 178 13º 
Redução do uso de espaço físico para guarda de 
documentos 
234 34 - -3 -2 263 3º 
Registro formal do conhecimento da empresa 258 26 - -1 -2 281 1º 
Melhor entendimento das necessidades do negócio 158 57 - -3 -2 210 11º 
Padronização dos processos 222 42 - -2 -2 260 4º 




Permite auditoria em processos 238 35 - - -2 271 2º 
Auxilia na imagem e reputação da empresa 164 53 - -2 -4 211 10º 
Facilita a automação dos processos 150 61 - -4 -8 199 12º 
Auxilia no aumento da lucratividade da empresa 92 66 - -9 -6 143 16º 
Auxilia no aumento da criatividade 74 57 - -12 -16 103 18º 
Tabela 11 – Benefícios de SGED em ordem de importância - questionário 
 
Ao avaliar as respostas levando em consideração o gênero (masculino e feminino), faixa etária 
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55 
anos), e formação (Doutorado ou Mestrado Completo, Especialização ou MBA Completo, 
Graduação Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), não são percebidas 
variações significativas nos percentuais de resposta e no ordenamento dos benefícios. 
Assume-se assim o ordenamento dos benefícios de um SGED apresentado na Tabela 20 como 
representativo considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionário. 
A mesma avaliação quando aos benefícios de um SGED foi realizada com 5 especialistas 
através de entrevistas. A classificação das respostas destas entrevistas está na Tabela 21. 
Aplicando a regra de pontuação descrita na Tabela 11 nas respostas obtidas via entrevista com 
os especialistas obtém-se a pontuação e classificação conforme a Tabela 22. Da mesma forma 
que no questionário para a amostra, esta pontuação reflete a concordância com a existência e 



































































Melhor eficiência e eficácia dos processos 40,0% 40,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Redução do tempo dos processos 0,0% 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Qualidade e consistência das informações 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Melhor gestão e tomada de decisão 20,0% 60,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Redução de Custos 20,0% 60,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Aumento da colaboração 60,0% 0,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Redução de erros e menor exposição a risco 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Satisfação dos clientes internos e externos 60,0% 20,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Redução do uso de espaço físico para guarda 
de documentos 
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Registro formal do conhecimento da empresa 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Melhor entendimento das necessidades do 
negócio 




Padronização dos processos 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Segurança da informação da empresa 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Permite auditoria em processos 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Auxilia na imagem e reputação da empresa 0,0% 40,0% 60,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Facilita a automação dos processos 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Auxilia no aumento da lucratividade da 
empresa 
0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Auxilia no aumento da criatividade 0,0% 20,0% 60,0% 0,0% 20,0% 100,0% 
Tabela 12 – Benefícios de SGED classificados via entrevista pelos especialistas 
 
Alguns comentários das entrevistas com especialistas merecem destaque na análise dos 
benefícios de um SGED. Com relação a “Maior eficiência e eficácia dos processos” e a 
“Redução do tempo dos processos”, ressalta-se que o acesso a comunicação da alteração de 
padrões via SGED facilita a eficácia e reduz os tempos de operação (Entrevistados SPC e DZL), 
desde que o SGED não seja encarado apenas como um repositório e haja uma cultura de uso 
das informações (Entrevistados PVB e TFP). 
Alguns benefícios não foram destacados como relevantes pelos especialistas, como “Auxilia no 
aumento da criatividade”, “Auxilia na imagem e reputação da empresa”, “Redução do tempo 
dos processos” e “Melhor entendimento das necessidades do negócio”. Um sistema SGED pode 
ser neutro ou até negativo na criatividade, uma vez que visa a padronização total de atividades 
(Entrevistado DZL), entretanto, com rotinas padronizadas há mais tempo disponível para se 
investir em inovação (Entrevistado PVB). Para fins de imagem e reputação, a redução de erros 
pela padronização é positiva (Entrevistado SPC), embora a relação seja muito fraca 





































































Melhor eficiência e eficácia dos processos 4 2 - - - 6 10º 
Redução do tempo dos processos - 3 - - - 3 15º 
Qualidade e consistência das informações 6 2 - - - 8 5º 
Melhor gestão e tomada de decisão 2 3 - - - 5 12º 
Redução de Custos 2 3 - - - 5 12º 
Aumento da colaboração 6 - - - - 6 10º 
Redução de erros e menor exposição a risco 10 - - - - 10 1º 
Satisfação dos clientes internos e externos 6 1 - - - 7 9º 
Redução do uso de espaço físico para guarda de 
documentos 
10 - - - - 10 1º 




Melhor entendimento das necessidades do negócio 2 2 - -1 - 3 15º 
Padronização dos processos 6 2 - - - 8 5º 
Segurança da informação da empresa 6 2 - - - 8 5º 
Permite auditoria em processos 10 - - - - 10 1º 
Auxilia na imagem e reputação da empresa - 2 - - - 2 17º 
Facilita a automação dos processos 6 2 - - - 8 5º 
Auxilia no aumento da lucratividade da empresa - 5 - - - 5 12º 
Auxilia no aumento da criatividade - 1 - - -2 -1 18º 
Tabela 13 – Benefícios de SGED em ordem de importância - especialistas 
 
Por outro lado, alguns benefícios foram destacados positivamente. “Redução de espaço físico”, 
“Permite auditoria em processos”, “Registro formal do conhecimento da empresa”, e “Redução 
de erros e menor exposição a risco” foram unanimidade entre os entrevistados. Há uma 
tendência global de reduzir ou eliminar o uso de papel (Entrevistado SPC), não há mais a 
necessidade de se ter nas empresas locais enormes chamados de “arquivo morto” (Entrevistada 
AQS), e essa redução de espaço e logística inclusive é um dos fatores que financeiramente 
compensa a existência de um SGED (Entrevistado PVB). A formalização eletrônica dos 
padrões e documentos deixa registros que permitem avaliar quem e quando promoveu 
alterações (Entrevistado TFP), e o fato de estar online permite que seja verificado e auditado 
em qualquer lugar a qualquer momento (Entrevistado SPC). Fazer com que o conhecimento da 
empresa não esteja nas pessoas, mas sim nos sistemas da empresa é um desafio (Entrevistados 
SPC e PVB), e o uso de um SGED pode agilizar essa formalização do conhecimento 
(Entrevistado AQS). Toda a concepção de um SGED visa a redução de erros e minimizar riscos 
da operação (Entrevistado PVB), inclusive riscos de segurança e integridade física das pessoas 
(Entrevistado TFP). 
A Tabela 14 apresenta a comparação do ordenamento dos benefícios de um SGED de acordo 
com citações na literatura durante a RSL, de acordo com as respostas obtidas através do 
questionário online amostral, e de acordo com as respostas das entrevistas com os especialistas. 
Para cada posição foi atribuído um número de pontos, sendo o 1º colocado com 18 pontos, o 2º 
colocado com 17 pontos, e assim sucessivamente até o 18º colocado que recebeu 1 ponto. 
Posteriormente, estes pontos foram ponderados pelo peso da fonte, conforme Tabela 6, 
chegando a relação de Pontos Ponderados por fonte. 
Estes Pontos Ponderados foram somados, chegando-se ao Total Geral de Pontos Ponderados, 
que permitiram o ordenamento geral (Posição Geral) dos benefícios de um SGED considerando 




















































































































Registro formal do 
conhecimento da empresa 




Redução do uso de espaço físico 
para guarda de documentos 
9º 10 2 3º 16 4,8 1º 18 9 15,8 2º 
Redução de erros e menor 
exposição a risco 
7º 12 2,4 6º 13 3,9 1º 18 9 15,3 3º 
Permite auditoria em processos 14º 5 1 2º 17 5,1 1º 18 9 15,1 4º 
Qualidade e consistência das 
informações 
3º 16 3,2 8º 11 3,3 5º 14 7 13,5 5º 
Padronização dos processos 12º 7 1,4 4º 15 4,5 5º 14 7 12,9 6º 
Segurança da informação da 
empresa 
13º 6 1,2 5º 14 4,2 5º 14 7 12,4 7º 
Melhor eficiência e eficácia dos 
processos 
1º 18 3,6 7º 12 3,6 10º 9 4,5 11,7 8º 
Facilita a automação dos 
processos 
16º 3 0,6 12º 7 2,1 5º 14 7 9,7 9º 
Melhor gestão e tomada de 
decisão 
4º 15 3 9º 10 3 12º 7 3,5 9,5 10º 
Satisfação dos clientes internos 
e externos 
8º 11 2,2 13º 6 1,8 9º 10 5 9 11º 
Aumento da colaboração 6º 13 2,6 15º 4 1,2 10º 9 4,5 8,3 12º 
Redução do tempo dos 
processos 
2º 17 3,4 14º 5 1,5 15º 4 2 6,9 13º 
Redução de Custos 5º 14 2,8 17º 2 0,6 12º 7 3,5 6,9 13º 
Melhor entendimento das 
necessidades do negócio 
11º 8 1,6 11º 8 2,4 15º 4 2 6 15º 
Auxilia no aumento da 
lucratividade da empresa 
17º 2 0,4 16º 3 0,9 12º 7 3,5 4,8 16º 
Auxilia na imagem e reputação 
da empresa 
15º 4 0,8 10º 9 2,7 17º 2 1 4,5 17º 
Auxilia no aumento da 
criatividade 
18º 1 0,2 18º 1 0,3 18º 1 0,5 1 18º 
Tabela 14 – Benefícios de um SGED ordenados pela pontuação ponderada 
 
Com relação dos benefícios de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a 
realidade da empresa foco deste estudo que faz parte do setor elétrico brasileiro, em ordem de 
importância, são “Registro formal do conhecimento da empresa”, “Redução do uso de espaço 
físico para guarda de documentos”, “Redução de erros e menor exposição a risco”, “Permite 
auditoria em processos”, “Qualidade e consistência das informações”, “Padronização dos 
processos”, “Segurança da informação da empresa”, “Melhor eficiência e eficácia dos 
processos”, “Facilita a automação dos processos”, e “Melhor gestão e tomada de decisão”. 
Os benefícios apontados como menos relevantes para esta mesma pesquisa realizada são, em 
ordem de menor importância, “Auxilia no aumento da criatividade”, “Auxilia na imagem e 
reputação da empresa”, “Auxilia no aumento da lucratividade da empresa”, “Melhor 
entendimento das necessidades do negócio”, “Redução de Custos”, “Redução do tempo dos 
processos”, “Aumento da colaboração”, e “Satisfação dos clientes internos e externos”. 
Chama atenção na análise a disparidade de alguns benefícios entre fontes. “Registro formal do 




Entrevistas com Especialistas, entretanto ficou na décima posição de pontuação na RSL. Este 
fato pode ser explicado pela importância e relevância para o setor elétrico de registrar 
formalmente o conhecimento, dado o alto nível de complexidade das atividades. 
“Redução do uso de espaço físico para guarda de documentos” tem desempenho similar, 
estando em primeiro lugar nas Entrevistas com Especialistas, terceiro lugar no Questionário 
Online, e em nono lugar na RSL. Da mesma forma que para o “Registro formal do 
conhecimento da empresa”, neste item “Redução do uso de espaço físico para a guarda de 
documentos” as especificidades do setor elétrico podem explicar o fato, dado a quantidade de 
normas e padrões, a ausência de um SGED causa significativo uso de espaço físico nesta 
indústria para guarda de documentos.  
“Permite auditoria em processos” é um item que é fortemente impactado no setor elétrico, 
considerando a quantidade de resoluções e normas que são setoriais e que são passíveis de 
auditoria nas empresas. Isso explicaria o fato deste benefício estar em primeiro entre os 
Especialistas, segundo lugar no Questionário Online, e apenas em décimo quarto lugar na RSL. 
Outro item que chama atenção é “Melhor Eficiência e Eficácia dos Processos”, que foi o item 
melhor posicionado na pontuação da RSL, entretanto ficou na sétima e décima posições para 
Questionário Online e Entrevista com Especialistas, respectivamente. Avaliando as respostas, 
pode-se inferir que na visão dos respondentes do questionário online, e, especialmente, dos 
entrevistados um SGED é uma ferramenta voltada ao controle e gestão, e não necessariamente 
para a melhoria contínua e eficácia. O mesmo efeito percebe-se no benefício “Redução do 
tempo dos processos”. 
 
3.4.3. PERCEPÇÃO QUANTO AOS DESAFIOS PARA A IMPLANTAÇÃO E GESTÃO 
DE UM SGED 
 
Durante a Revisão Sistemática de Literatura evidenciou-se na literatura pesquisada uma relação 
de barreiras e desafios para a implantação e uso de um SGED, que foram classificados por 
ordem de citações pelos autores. Estes desafios e barreiras foram transformados em afirmações, 
conforme APÊNDICE V, e foram apresentados no questionário de pesquisa, sendo 
classificados pelo público da amostra conforme Tabela 15. A escala de respostas utilizada é a 



































































A cultura organizacional é voltada ao não uso 
de padrões escritos 
8,0% 35,8% 9,3% 24,1% 22,8% 100,0% 
Faltam processos claros e registrados na 
empresa 
15,4% 46,9% 4,3% 19,1% 14,2% 100,0% 
Existem muita complexidade na estrutura de 
documentos 
27,8% 37,7% 10,5% 19,1% 4,9% 100,0% 
Há ausência de treinamento sobre o uso 
adequado de documentos 




Falta patrocínio da alta liderança para o uso de 
padrões escritos 
12,3% 27,2% 17,9% 23,5% 19,1% 100,0% 
Há o uso paralelo de documentos em papel na 
empresa 
15,4% 36,4% 11,1% 24,1% 13,0% 100,0% 
Há excesso de informações e documentos na 
empresa 
22,2% 40,1% 12,3% 15,4% 9,9% 100,0% 
O SGED é obsoleto ou ineficaz 21,0% 27,8% 8,6% 21,6% 21,0% 100,0% 
Há dificuldade de mensurar os benefícios do 
uso do SGED 
13,0% 35,2% 18,5% 22,8% 10,5% 100,0% 
Tabela 15 – Desafios de SGED classificados via questionários pelo público da amostra 
 
Para fins de comparabilidade entre os desafios de um SGED, utilizar-se-á a regra de pontuação 
prevista na Tabela 6. Aplicando a regra de pontuação nas respostas obtidas via questionário 
com o público da amostra obtém-se a pontuação e classificação conforme a Tabela 16. Esta 
pontuação reflete a concordância com a existência e importância dos desafios de um SGED 
mencionados, sendo o desafio com maior pontuação o mais importante e presente e o desafio 





































































A cultura organizacional é voltada ao não uso de 
padrões escritos 
26 58 - -39 -74 -29 9º 
Faltam processos claros e registrados na empresa 50 76 - -31 -46 49 4º 
Existem muita complexidade na estrutura de 
documentos 
90 61 - -31 -16 104 2º 
Há ausência de treinamento sobre o uso adequado de 
documentos 
114 65 - -13 -24 142 1º 
Falta patrocínio da alta liderança para o uso de padrões 
escritos 
40 44 - -38 -62 -16 8º 
Há o uso paralelo de documentos em papel na empresa 50 59 - -39 -42 28 5º 
Há excesso de informações e documentos na empresa 72 65 - -25 -32 80 3º 
O SGED é obsoleto ou ineficaz 68 45 - -35 -68 10 7º 
Há dificuldade de mensurar os benefícios do uso do 
SGED 
42 57 - -37 -34 28 5º 
Tabela 16 – Desafios de SGED em ordem de importância - questionário 
 
Ao avaliar as respostas levando em consideração o gênero (masculino e feminino), faixa etária 
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55 
anos), e formação (Doutorado ou Mestrado Completo, Especialização ou MBA Completo, 
Graduação Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), não são percebidas 




Assume-se assim o ordenamento dos desafios de um SGED apresentado na Tabela 16 como 
representativo considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionário. 
A mesma avaliação quando aos desafios de um SGED foi realizada com os 5 especialistas 



































































A cultura organizacional é voltada ao não uso 
de padrões escritos 
0,0% 40,0% 20,0% 0,0% 40,0% 100,0% 
Faltam processos claros e registrados na 
empresa 
0,0% 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Existem muita complexidade na estrutura de 
documentos 
60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Há ausência de treinamento sobre o uso 
adequado de documentos 
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Falta patrocínio da alta liderança para o uso de 
padrões escritos 
0,0% 40,0% 20,0% 20,0% 20,0% 100,0% 
Há o uso paralelo de documentos em papel na 
empresa 
20,0% 40,0% 0,0% 20,0% 20,0% 100,0% 
Há excesso de informações e documentos na 
empresa 
40,0% 40,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
O SGED é obsoleto ou ineficaz 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Há dificuldade de mensurar os benefícios do 
uso do SGED 
80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Tabela 17 – Desafios de SGED classificados via entrevista pelos especialistas 
 
Aplicando a regra de pontuação descrita na Tabela 6 na seção de Método nas respostas obtidas 
via entrevista com os especialistas obtém-se a pontuação e classificação conforme a Tabela 18. 
Da mesma forma que no questionário para a amostra, esta pontuação reflete a concordância 
com a existência e importância do desafio de um SGED mencionado. 
Alguns comentários das entrevistas com especialistas merecem destaque na análise dos desafios 
de um SGED. Com relação a “Há excesso de informações e documentos na empresa”, ressalta-
se que há de fato uma quantidade muito grande de documentos na empresa, que embora para 
alguns setores possa ser útil (Entrevistado PVB), para a empresa em questão aparentemente é 
exagerado (Entrevistados SPC, DZL, AQS e TFP). 
Com relação ao desafio “Faltam processos claros e registrados na empresa”, os entrevistados 
acreditam que o problema está na clareza, pois eles existem (Entrevistados DZL e TFP), e pela 
cultura de silos, claramente algumas áreas estão mais evoluídas do que outras no que diz 








































































A cultura organizacional é voltada ao não uso de 
padrões escritos 
- 2 - - -4 -2 9º 
Faltam processos claros e registrados na empresa - 4 - - - 4 6º 
Existem muita complexidade na estrutura de 
documentos 
6 2 - - - 8 4º 
Há ausência de treinamento sobre o uso adequado de 
documentos 
10 - - - - 10 1º 
Falta patrocínio da alta liderança para o uso de 
padrões escritos 
- 2 - -1 -2 -1 8º 
Há o uso paralelo de documentos em papel na empresa 2 2 - -1 -2 1 7º 
Há excesso de informações e documentos na empresa 4 2 - - - 6 5º 
O SGED é obsoleto ou ineficaz 8 1 - - - 9 2º 
Há dificuldade de mensurar os benefícios do uso do 
SGED 
8 1 - - - 9 2º 
Tabela 18 – Desafios de SGED em ordem de importância - especialistas 
 
Alguns desafios não foram destacados como relevantes pelos especialistas, como “A cultura 
organizacional é voltada ao não uso de padrões escritos”, “Falta patrocínio da alta liderança 
para o uso de padrões escritos”, e “Há o uso paralelo de documentos em papel na empresa”. O 
uso de padrões escritos aparenta ser algo muito presente no setor elétrico brasileiro 
(Entrevistado SPC), e cada vez mais certificações que dependem destes padrões são exigidas 
(Entrevistado AQS). 
O patrocínio da alta direção para um SGED tende a ser fundamental, do contrário não há como 
funcionar (Entrevistado PVB), e os executivos da empresa e do setor entendem a importância 
disso (Entrevistados SPC e TFP). Embora a existência de documentos em papel seja um risco 
ao sistema de gestão (Entrevistado TFP), na empresa foco esse não parece ser um problema 
significativo (Entrevistado AQS). Um ponto a destacar é o fato de que outros sistemas, além do 
SGED, podem conter informações paralelas, o que é igualmente desafiador a existência de 
documentos em papel (Entrevistado PVB). 
Por outro lado, alguns desafios foram citados como de alta relevância para a empresa objeto 
deste estudo: “Há ausência de treinamento sobre o uso adequado de documentos”, “O SGED é 
descrito pelos usuários como obsoleto ou ineficaz”, “Há dificuldade de mensurar os benefícios 
do uso do SGED”, e “Existem muita complexidade na estrutura de documentos”. A falta de 
treinamento leva ao uso inadequado, documentos imprecisos, versões impressas obsoletas, e 
versões salvas nos computadores dos colaboradores (Entrevistado SPC). Isso é consequência 
da falta de contato e interação entre quem cria documentos e quem conhece a metodologia 
(Entrevistado AQS). 
Eventualmente existem capacitações, mas são percebidas pelos entrevistados como raras e 
esporádicas, falta recorrência (Entrevistado PVB). Além disso, não se pode esperar que 
simplesmente publicar o documento signifique que o conteúdo será conhecido e assimilado 




aparentemente é considerado antigo, lento e obsoleto (Entrevistado TFP). Quando foi 
originalmente lançado era adequado, mas com o tempo não foi atualizado de modo que não 
possui as funcionalidades adequadas atualmente (Entrevistado PVB). Desta forma, acaba 
realmente por ser obsoleto e ineficaz (Entrevistados DZL e AQS). 
O ordenamento geral dos desafios considerou os pesos para cada uma destas fontes conforme 
Tabela 6 deste estudo, presente na seção de Método. A Tabela 28 apresenta a comparação do 
ordenamento dos desafios de um SGED de acordo com citações na literatura durante a RSL, de 
acordo com as respostas obtidas através do questionário online amostral, e de acordo com as 
respostas das entrevistas com os especialistas. 
Conforme definido no Método, para cada posição foi atribuído um número de pontos, sendo o 
1º colocado com 9 pontos, o 2º colocado com 8 pontos, e assim sucessivamente até o 9º 
colocado que recebeu 1 ponto. Posteriormente, estes pontos foram ponderados pelo peso da 
fonte, conforme Tabela 5 também presente no Método, chegando a relação de Pontos 
Ponderados por fonte. 
Estes Pontos Ponderados foram somados, chegando-se ao Total Geral de Pontos Ponderados, 
que permitiram o ordenamento geral (Posição Geral) dos desafios de um SGED considerando 




















































































































Há ausência de treinamento sobre o 
uso adequado de documentos 
4º 6 1,2 1º 9 2,7 1º 9 4,5 8,4 1º 
Existem muita complexidade na 
estrutura de documentos 
3º 7 1,4 2º 8 2,4 4º 6 3 6,8 2º 
Há dificuldade de mensurar os 
benefícios do uso do SGED 
9º 1 0,2 5º 5 1,5 2º 8 4 5,7 3º 
Faltam processos claros e registrados 
na empresa 
2º 8 1,6 4º 6 1,8 6º 4 2 5,4 4º 
O SGED é obsoleto ou ineficaz 8º 2 0,4 7º 3 0,9 2º 8 4 5,3 5º 
Há excesso de informações e 
documentos na empresa 
7º 3 0,6 3º 7 2,1 5º 5 2,5 5,2 6º 
Há o uso paralelo de documentos em 
papel na empresa 
6º 4 0,8 5º 5 1,5 7º 3 1,5 3,8 7º 
A cultura organizacional é voltada ao 
não uso de padrões escritos 
1º 9 1,8 9º 1 0,3 9º 1 0,5 2,6 8º 
Falta patrocínio da alta liderança para 
o uso de padrões escritos 
5º 5 1 8º 2 0,6 8º 2 1 2,6 8º 
Tabela 19 – Desafios de um SGED ordenados pela pontuação ponderada 
 
Com relação dos desafios de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a 
realidade da empresa foco deste estudo que faz parte do setor elétrico brasileiro, em ordem de 




muita complexidade na estrutura de documentos”, “Há dificuldade de mensurar os benefícios 
do uso do SGED”, “Faltam processos claros e registrados na empresa”, e “O SGED é obsoleto 
ou ineficaz”. 
Os desafios apontados como menos relevantes para esta mesma pesquisa realizada são, em 
ordem de menor importância, “Falta patrocínio da alta liderança para o uso de padrões escritos”, 
“A cultura organizacional é voltada ao não uso de padrões escritos”, “Há o uso paralelo de 
documentos em papel na empresa”, e “Há excesso de informações e documentos na empresa”. 
É possível perceber que tanto “Há ausência de treinamento sobre o uso adequado de 
documentos” quanto “Existem muita complexidade na estrutura de documentos” ocupam as 
primeiras posições nas pontuações das três diferentes fontes. A combinação destes dois desafios 
pode resultar em usuários do SGED que não estão capacitados e aptos para usar a ferramenta e 
tendo que fazer uso de uma estrutura de classificação e disposição de documentos mais 
complexa do que deveria ser. Este fato seria danoso para a qualidade da gestão de documentos 
e também para a qualidade de execução dos processos da empresa. 
O desafio “A cultura organizacional é voltada ao não uso de padrões escritos” merece avaliação 
em separado. Ele é o desafio melhor pontuado na RSL, entretanto ocupa apenas a nona posição 
no Questionário Online e na Entrevista com Especialistas. Isso significa que embora a falta de 
cultura para padrões escritos possa ser um problema para os diferentes segmentos de negócio, 
para o setor elétrico especialmente este não é um problema. Os envolvidos com o setor estão 
habituados com a cultura de uso de padrões escritos. 
 
3.4.4. AVALIAÇÃO DE FCS PARA A IMPLANTAÇÃO E GESTÃO DE UM SGED 
 
Concluídas as análises dos benefícios e dos desafios de um SGED nas seções anteriores, faz-se 
necessário avaliar os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para a implantação e gestão de um 
SGED. Da Revisão Sistemática de Literatura (RSL) foi gerada uma relação de FCS de 
implantação e uso de um SGED, que foram classificados por ordem de citações pelos autores. 
Estes FCS foram apresentados no questionário de pesquisa, sendo classificados pelo público da 


























































Categorização e classificação dos documentos 65,4% 31,5% 1,2% 1,9% 0,0% 100,0% 
Campos de busca e recuperação dos 
documentos 
72,8% 24,7% 1,2% 1,2% 0,0% 100,0% 
Colaboração e interatividade entre os usuários 
da plataforma 
39,5% 41,4% 13,6% 4,3% 1,2% 100,0% 
Registro do histórico de usuários e 
documentos 
45,1% 40,1% 9,3% 3,7% 1,9% 100,0% 
Controle de acesso de usuários ao sistema 35,8% 40,7% 13,0% 5,6% 4,9% 100,0% 




Definição de vigência para todos os 
documentos 
55,6% 35,2% 7,4% 1,2% 0,6% 100,0% 
Autenticação e clareza da autoria dos 
documentos 
54,9% 34,6% 8,6% 1,9% 0,0% 100,0% 
Etapas de workflow visíveis aos usuários 
durante a criação de documentos 
46,3% 39,5% 9,9% 3,7% 0,6% 100,0% 
Usabilidade do sistema (amigável, confiável e 
seguro) 
70,4% 22,2% 3,7% 3,7% 0,0% 100,0% 
Qualidade do conteúdo dos documentos 
(clareza, objetividade, padrão estruturado) 
71,6% 24,1% 1,9% 1,9% 0,6% 100,0% 
Tabela 20 – FCS de SGED classificados via questionários pelo público da amostra 
 
Para fins de comparabilidade entre os FCS de um SGED, estabeleceu-se a regra de pontuação 
prevista na Tabela 6 na seção de Método, que será utilizada nas demais análises desta seção. 
Aplicando a regra de pontuação nas respostas obtidas via questionário com o público da amostra 
obtém-se a pontuação e classificação conforme a Tabela 21. Esta pontuação reflete a 
concordância com a existência e importância do FCS de um SGED mencionado, sendo o FCS 
com maior pontuação o mais importante e presente e o FCS com menor pontuação o menos 




























































Categorização e classificação dos documentos 318 102 2 - - 422 3º 
Campos de busca e recuperação dos documentos 354 80 2 - - 436 1º 
Colaboração e interatividade entre os usuários da 
plataforma 
192 134 22 - -4 344 10º 
Registro do histórico de usuários e documentos 219 130 15 - -6 358 9º 
Controle de acesso de usuários ao sistema 174 132 21 - -16 311 11º 
Controle da versão de documentos 309 102 7 - - 418 5º 
Definição de vigência para todos os documentos 270 114 12 - -2 394 6º 
Autenticação e clareza da autoria dos documentos 267 112 14 - - 393 7º 
Etapas de workflow visíveis aos usuários durante a 
criação de documentos 
225 128 16 - -2 367 8º 
Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro) 342 72 6 - - 420 4º 
Qualidade do conteúdo dos documentos (clareza, 
objetividade, padrão estruturado) 
348 78 3 - -2 427 2º 
Tabela 21 – FCS de SGED em ordem de importância - questionário 
 
Ao avaliar as respostas levando em consideração o gênero (masculino e feminino), faixa etária 
(<= 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e 54 anos, e igual ou maior a 55 




Graduação Completa, Curso Técnico Completo, Ensino Médio Completo), não são percebidas 
variações significativas nos percentuais de resposta e no ordenamento dos FCS. Assume-se 
assim o ordenamento dos FCS de um SGED apresentado na Tabela 21 como representativo 
considerando os diferentes aspectos da amostra de respondentes do questionário. 
A mesma avaliação quando aos FCS de um SGED foi realizada com 5 especialistas através de 


























































Categorização e classificação dos documentos 20,0% 80,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Campos de busca e recuperação dos 
documentos 
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Colaboração e interatividade entre os usuários 
da plataforma 
20,0% 60,0% 20,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Registro do histórico de usuários e 
documentos 
60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Controle de acesso de usuários ao sistema 60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Controle da versão de documentos 80,0% 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Definição de vigência para todos os 
documentos 
60,0% 40,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Autenticação e clareza da autoria dos 
documentos 
20,0% 60,0% 0,0% 20,0% 0,0% 100,0% 
Etapas de workflow visíveis aos usuários 
durante a criação de documentos 
20,0% 40,0% 20,0% 0,0% 20,0% 100,0% 
Usabilidade do sistema (amigável, confiável e 
seguro) 
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Qualidade do conteúdo dos documentos 
(clareza, objetividade, padrão estruturado) 
100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0% 
Tabela 22 – FCS de SGED classificados via entrevista pelos especialistas 
 
Aplicando a regra de pontuação descrita na Tabela 6, presenta na seção de Método, nas 
respostas obtidas via entrevista com os especialistas obtém-se a pontuação e classificação 
conforme a Tabela 23. Da mesma forma que no questionário para a amostra, esta pontuação 




























































Categorização e classificação dos documentos 3 8 - - - 11 8º 
Campos de busca e recuperação dos documentos 15 - - - - 15 1º 
Colaboração e interatividade entre os usuários da 
plataforma 




Registro do histórico de usuários e documentos 9 4 - - - 13 5º 
Controle de acesso de usuários ao sistema 9 4 - - - 13 5º 
Controle da versão de documentos 12 2 - - - 14 4º 
Definição de vigência para todos os documentos 9 4 - - - 13 5º 
Autenticação e clareza da autoria dos documentos 3 6 - - - 9 10º 
Etapas de workflow visíveis aos usuários durante a 
criação de documentos 
3 4 1 - -2 6 11º 
Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro) 15 - - - - 15 1º 
Qualidade do conteúdo dos documentos (clareza, 
objetividade, padrão estruturado) 
15 - - - - 15 1º 
Tabela 23 – FCS de SGED em ordem de importância - especialistas 
 
Alguns comentários das entrevistas com especialistas merecem destaque na análise dos FCS de 
um SGED. Com relação a “Controle da versão de documentos” ressalta-se que o uso de sistema 
eletrônico auxilia a não depender do fator humano (Entrevistado SPC) e a não permitir que os 
usuários acessem versões obsoletas (Entrevistado PVB). Sobre “Definição de vigência para 
todos os documentos”, o sistema permite a operacionalização das regras (Entrevistado DZL), 
dado que os colaboradores usualmente não monitoram estes prazos (Entrevistado PVB) e o uso 
de documentos vencidos traz riscos (Entrevistado TFP). 
Quanto ao “Controle de acesso de usuários ao sistema”, ao se pensar em segurança da 
informação é relevante (Entrevistado DZL) inclusive considerando as legislações (Entrevistado 
PVB). Para “Registro do histórico de usuários e documentos”, trata-se de dispositivo para 
assegurar a confiabilidade do sistema de gestão (Entrevistado SPC), sendo fundamental para 
controles e auditorias (Entrevistados PVB e TFP). 
Alguns FCS não foram destacados como relevantes pelos especialistas de forma coletiva, 
entretanto receberam menções importantes. Como por exemplo “Etapas de workflow visíveis 
aos usuários durante a criação de documentos”, que se mostra importante apenas para os 
usuários que estão criando documentos (Entrevistado DZL) e para dar clareza ao processo 
(Entrevistado PVB), “Autenticação e clareza da autoria dos documentos” que serve para deixar 
explícitos papéis e responsabilidades (Entrevistado TFP), “Colaboração e interatividade entre 
os usuários da plataforma” que serve como forma de eliminar interações tecnológicas diversas 
por fora do SGED como e-mail, sharepoint, entre outros (Entrevistado AQS) e como forma de 
incentivo ao bom uso da ferramenta (Entrevistado TFP), e “Categorização e classificação dos 
documentos” para que se evite de tudo estar em um único pacote (Entrevistado SPC), e para 
separar o que é estratégico do que é operacional (Entrevistado PVB). 
Por outro lado, alguns FCS foram destacados positivamente. “Campos de busca e recuperação 
dos documentos”, “Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro)”, e “Qualidade do 
conteúdo dos documentos (clareza, objetividade, padrão estruturado)” foram unanimidade entre 
os entrevistados. Para a busca de documentos, ressalta-se a familiaridade com ferramentas de 
busca que existem atualmente (Entrevistados PVB e TFP), e a necessidade de velocidade e 
exatidão nas buscas (Entrevistado SPC). 
Para a usabilidade do sistema, é destacado a importância da experiência do usuário, que seja 
simples e intuitivo não demandando tempo demasiado para aprendizagem sobre o uso 
(Entrevistado SPC). Isso aumenta a adesão (Entrevistado PVB) e a reduz a taxa de pessoas que 
desistem do uso (Entrevistado TFP). Ainda, a usabilidade precisa ser parecida com os produtos 




relação a qualidade do conteúdo, destaca-se que um sistema pode ser excelente 
tecnologicamente, porém, sem o adequado conteúdo, este não servirá de nada (Entrevistado 
SPC). A gestão e revisão de forma centralizada dos documentos pode auxiliar a aumentar a 
qualidade do conteúdo (Entrevistado AQS). 
O ordenamento geral dos FCS considerou os pesos para cada uma destas fontes conforme 
Tabela 5 deste estudo. A Tabela 24 apresenta a comparação do ordenamento dos FCS de um 
SGED de acordo com citações na literatura durante a RSL, de acordo com as respostas obtidas 
através do questionário online amostral, e de acordo com as respostas das entrevistas com os 
especialistas. A pontuação atribuída para cada posição, bem como a ponderação pelo peso da 
fonte, seguiu os critérios estabelecidos na seção de Método deste estudo. A soma dos Pontos 
Ponderados permite o ordenamento geral (Posição Geral) dos FCS de um SGED considerando 




















































































































Campos de busca e recuperação dos 
documentos 
2º 10 2 1º 11 3,3 1º 11 5,5 10,8 1º 
Qualidade do conteúdo dos 
documentos (clareza, objetividade, 
padrão estruturado) 
11º 1 0,2 2º 10 3 1º 11 5,5 8,7 2º 
Usabilidade do sistema (amigável, 
confiável e seguro) 
10º 2 0,4 4º 8 2,4 1º 11 5,5 8,3 3º 
Controle da versão de documentos 6º 6 1,2 5º 7 2,1 4º 8 4 7,3 4º 
Categorização e classificação dos 
documentos 
1º 11 2,2 3º 9 2,7 8º 4 2 6,9 5º 
Definição de vigência para todos os 
documentos 
7º 5 1 6º 6 1,8 5º 7 3,5 6,3 6º 
Registro do histórico de usuários e 
documentos 
4º 8 1,6 9º 3 0,9 5º 7 3,5 6 7º 
Controle de acesso de usuários ao 
sistema 
5º 7 1,4 11º 1 0,3 5º 7 3,5 5,2 8º 
Colaboração e interatividade entre 
os usuários da plataforma 
3º 9 1,8 10º 2 0,6 9º 3 1,5 3,9 9º 
Autenticação e clareza da autoria 
dos documentos 
8º 4 0,8 7º 5 1,5 10º 2 1 3,3 10º 
Etapas de workflow visíveis aos 
usuários durante a criação de 
documentos 
9º 3 0,6 8º 4 1,2 11º 1 0,5 2,3 11º 
Tabela 24 – FCS de um SGED ordenados pela pontuação ponderada 
 
Com relação aos FCS de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade 




importância, são “Campos de busca e recuperação dos documentos”, “Qualidade do conteúdo 
dos documentos (clareza, objetividade, padrão estruturado)”, “Usabilidade do sistema 
(amigável, confiável e seguro)”, “Controle da versão de documentos”, e “Categorização e 
classificação dos documentos”. 
Os FCS apontados como menos relevantes são, em ordem de menor importância, “Etapas de 
workflow visíveis aos usuários durante a criação de documentos”, “Autenticação e clareza da 
autoria dos documentos”, “Colaboração e interatividade entre os usuários da plataforma”, 
“Controle de acesso de usuários ao sistema”, “Registro do histórico de usuários e documentos”, 
e “Definição de vigência para todos os documentos”. 
O FCS “Campos de busca e recuperação dos documentos” ocupa as primeiras opções nas 3 
diferentes fontes avaliadas, refletindo a importância da qualidade da interatividade dos usuários 
com o sistema, especialmente ao buscar e recuperar documentos. Para o FCS “Qualidade do 
conteúdo dos documentos (clareza, objetividade, padrão estruturado)” destaca-se o fato de 
ocupar apenas a décima primeira posição na RSL e a segunda e primeira posição no 
Questionário Online e nas Entrevistas com Especialistas, respectivamente. 
Uma hipótese levantada para essa diferenciação é o fato do elevado nível de complexidade das 
atividades do setor elétrico, que requer grande quantidade de detalhes e estrutura muito bem 
definida nos documentos e normas. A falta de clareza no conteúdo dos documentos e normas 
para empresas do setor elétrico pode acarretar em graves erros operacionais comprometendo 
ativos e a segurança de seus colaboradores. 
Outro FCS que merece destaque é o “Colaboração e interatividade entre os usuários da 
plataforma”, que ocupa a terceira posição na RSL, e apenas décima e nona posições no 
Questionário Online e nas Entrevistas Estruturadas, respectivamente. Avaliando este cenário, 
infere-se que as características presentes no setor elétrico como maior estabilidade dos 
processos, baixa quantidade de inovações colaborativas, e senioridade do setor com baixa 
interação entre pessoas de diferentes escopos de trabalho possa ter influenciado neste cenário 
nas respostas. 
 
3.4.5. DIVULGAÇÃO DE DOCUMENTOS E NECESSIDADE DE UM NOVO SGED NA 
EMPRESA EM ESTUDO 
 
Concluídas as análises dos benefícios, desafios e FCS de um SGED nas seções anteriores, a 
próxima análise apresentada diz respeito ao questionamento feito ao público da amostra e aos 
entrevistados quanto a formas consideras mais adequadas para a divulgação de novos 
documentos publicados no SGED. 
A questão foi de múltipla escolha, que leva a um número maior de respostas do que de 
respondentes. As avaliações das formas adequadas de divulgação de documentos em um SGED 
sob o ponto de vista dos respondentes do questionário online estão presentes na Tabela 25. 
 
Formas mais adequadas para a divulgação de novos documentos Qtd % 
E-mail automático do sistema 131 32,91% 
Divulgação no portal interno (Portal Multi) 68 17,09% 
Comunicação pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reuniões de equipe) 62 15,58% 




E-mail enviado pelo autor do documento 29 7,29% 
Murais da empresa 28 7,04% 
Consulta periódica ao sistema 20 5,03% 
Total 398 100,00% 
Tabela 25 – Formas adequadas de divulgação de novos documentos - questionário 
 
As avaliações das formas adequadas de divulgação de documentos em um SGED sob o ponto 
de vista dos especialistas entrevistados estão presentes na Tabela 26. 
 
Formas mais adequadas para a divulgação de novos documentos Qtd % 
Murais da empresa 5 29,41% 
E-mail automático do sistema 4 23,53% 
Divulgação via aplicativo (WhatApp ou MultiApp) 3 17,65% 
Divulgação no portal interno (Portal Multi) 2 11,76% 
Comunicação pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reuniões de equipe) 1 5,88% 
E-mail enviado pelo autor do documento 1 5,88% 
Consulta periódica ao sistema 1 5,88% 
Total 17 100,00% 
Tabela 26 – Formas adequadas de divulgação de novos documentos - entrevistados 
 
As respostas obtidas no Questionário Online e nas Entrevistas com Especialistas foram 
ponderadas conforme estabelecido no Método deste estudo, e a ponderação e classificação final 
está presente na Tabela 27. 
 
























Qtd % Qtd % 
E-mail automático do sistema 131 32,91% 4 23,53% 28,22% 1º 
Murais da empresa 28 7,04% 5 29,41% 18,22% 2º 
Divulgação via aplicativo (WhatApp ou MultiApp) 60 15,08% 3 17,65% 16,36% 3º 
Divulgação no portal interno (Portal Multi) 68 17,09% 2 11,76% 14,43% 4º 
Comunicação pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou 
reuniões de equipe) 
62 15,58% 1 5,88% 10,73% 5º 
E-mail enviado pelo autor do documento 29 7,29% 1 5,88% 6,58% 6º 
Consulta periódica ao sistema 20 5,03% 1 5,88% 5,45% 7º 
Total 398 100,00% 17 100,00% 100,00% - 





Observação que pela percepção dos participantes deste estudo a forma mais adequada de 
divulgar-se novos documentos do sistema de gestão de uma empresa do setor elétrico é através 
do uso de e-mail automático do sistema (28,22% de citações ponderadas), seguido por murais 
da empresa (18,22%), divulgações via aplicativo (16,36%) e divulgação via portal interno da 
empresa (14,43%). As demais opções juntas representaram 22,77%. 
Nesta questão havia uma possibilidade de o respondente mencionar “Outro” como forma de 
divulgação. Nesta opção ocorreram 12 respostas, sendo 11 delas redundantes com as opções 
existentes. A sugestão diferente das opções dadas foi atrelar a leitura de documentos do sistema 
de gestão aos treinamentos obrigatórios da empresa. 
A última questão estruturada da pesquisa indagou aos respondentes, em uma escala de 0 a 100, 
qual a necessidade de substituição do Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos (SGED) da 
CPFL Energia. As respostas estão na Figura 14, contemplando o questionário online, as 
entrevistas com especialistas, e a ponderação entre ambos. 
 
 
Figura 14 - Necessidade de substituição do SGED da CPFL Energia 
 
As respostas evidenciam a necessidade de revisão do sistema de forma urgente, sendo 
necessária para 87,92% dos participantes de forma ponderada. Para esta revisão, sugere-se uma 
análise profunda dos benefícios, desafios e FCS para a implantação de um SGED abordados ao 
longo deste estudo. 
 
3.5. Conclusão e Sugestões de Estudos Futuros 
 
Este artigo teve como objetivo analisar os benefícios, os desafios e os Fatores Críticos de 
Sucesso (FCS) para implantação e gestão de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos 
(SGED) em uma empresa no ramo de energia elétrica. Para isso, foi desenvolvido e aplicado 
um questionário estruturado de pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em 
Gestão de Documentos da empresa do setor de energia elétrica em questão. 
A primeira etapa deste artigo constitui-se da elaboração de um questionário estruturado de 
pesquisa, que foi estruturado em quatro blocos de perguntas para identificação de dados da 
amostra, avaliação da percepção dos benefícios do uso de um SGED evidenciados na RSL, 
verificação da percepção de barreiras e desafios para a implantação e gestão de um SGED, 
avaliação da percepção de importância para os principais FCS levantados na RSL, avaliação de 




atual SGED da empresa alvo do estudo, e por fim, uma pergunta aberta para comentários e 
sugestões. 
A segunda etapa constitui-se da aplicação desta pesquisa, que foi respondida por 110 
colaboradores entre os dias 02 de dezembro de 2019 (segunda-feira), às 08h30, e o dia 14 de 
dezembro de 2019 (sábado), às 08h30. Posteriormente, realizaram-se 5 entrevistas com 
especialistas, entre os dias 09/12/2019 e 20/01/2020. 
Evidenciou-se que 73,46% dos respondentes são do sexo Masculino e 26,54% do sexo 
Feminino. Aproximadamente 57% possuem Especialização ou MBA completo, resultado muito 
superior à média brasileira, e a maioria da amostra (57,41%) possui experiência profissional 
maior ou igual a 16 anos. Quanto aos especialistas entrevistados, possuem o gênero diferente 
da maior parte dos respondentes (Feminino), e cargo similar ao da maioria. Estão na mesma 
faixa etária, porém possuem um pouco menos de experiência profissional do que a média da 
amostra, sendo significativa a maior experiência como usuário de SGED, com 8,8 anos de 
experiência em média. Para todas as análises deste estudo, a opinião dos especialistas, do 
público da amostra, e da RSL foi considerada igualitária, ou seja, cada uma teve peso de um 
terço na composição dos resultados. 
Com relação dos benefícios de um SGED, após as análises e ponderações, conclui-se que os 
mais relevantes, em ordem de importância, são (i) “Registro formal do conhecimento da 
empresa”, (ii) “Redução do uso de espaço físico para guarda de documentos”, (iii) “Redução 
de erros e menor exposição a risco”, (iv) “Permite auditoria em processos”, e (v) “Qualidade e 
consistência das informações”. Já os benefícios menos relevantes são, em ordem de menor 
importância, (i) “Auxilia no aumento da criatividade”, (ii) “Auxilia na imagem e reputação da 
empresa”, (iii) “Auxilia no aumento da lucratividade da empresa”, (iv) “Melhor entendimento 
das necessidades do negócio”, e (v) “Redução de Custos”. 
 
 
Figura 15 - Benefícios por ordem de relevância 
 
Referente aos desafios de um SGED, concluiu-se que os mais relevantes considerando a 
realidade da empresa em questão, em ordem de importância, são (i) “Há ausência de 
treinamento sobre o uso adequado de documentos”, (ii) “Existem muita complexidade na 
estrutura de documentos”, (iii) “Há dificuldade de mensurar os benefícios do uso do SGED”, 
(iv) “Faltam processos claros e registrados na empresa”, e (v) “o sistema SGED é obsoleto ou 




importância, (i) “Falta patrocínio da alta liderança para o uso de padrões escritos”, (ii) “A 
cultura organizacional é voltada ao não uso de padrões escritos”, (iii) “Há o uso paralelo de 




Figura 16 - Desafios por ordem de relevância 
 
Para os FCS de um SGED, conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade da 
empresa em questão, em ordem de importância, são (i) “Campos de busca e recuperação dos 
documentos”, (ii) “Qualidade do conteúdo dos documentos (clareza, objetividade, padrão 
estruturado)”, (iii) “Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro)”, (iv) “Controle da 
versão de documentos”, e (v) “Categorização e classificação dos documentos”. Já os FCS 
apontados como menos relevantes são, em ordem de menor importância, (i) “Etapas de 
workflow visíveis aos usuários durante a criação de documentos”, (ii) “Autenticação e clareza 
da autoria dos documentos”, (iii) “Colaboração e interatividade entre os usuários da 
plataforma”, (iv) “Controle de acesso de usuários ao sistema”, e (iv) “Registro do histórico de 
usuários e documentos”. 
 
 
Figura 17 - FCS por ordem de relevância 
 
De acordo com a percepção dos participantes deste estudo, a forma mais adequada de divulgar-




de e-mail automático do sistema (28,22%), murais da empresa (18,22%), divulgações via 
aplicativo (16,36%) e divulgação via portal interno da empresa (14,43%). Por fim, para a 
empresa em estudo, existe a necessidade urgente de revisão do SGED atual, apontada por 
87,92% dos participantes do estudo. 
Para estudos futuros, recomenda-se análise dos benefícios, desafios e FCS para a implantação 
de um SGED em outras empresas prestadoras de serviço público, como por exemplo água e 
saneamento, bem como, em outras empresas do setor elétrico brasileiro. 
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4. CONCLUSÕES E CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Este estudo teve como origem a importância do tema gestão de documentos normativos e 
obsolescência do sistema vigente na empresa foco deste estudo, e como objetivo geral 
determinar quais são os benefícios, os desafios, e os Fatores Críticos de Sucesso (FCS) para a 
implantação de um Sistema de Gestão Eletrônica de Documentos em uma empresa do setor 
elétrico.  Embora haja uma percepção que o tema já seja relativamente maduro na literatura 
científica, evidenciou-se que ainda havia faltavam consolidações e diretrizes específicas para o 
setor elétrico, que pelas características amplamente abordadas ao longo deste estudo, carece 
fortemente de gestão de documentos através do uso de SGED. 
A primeira parte deste estudo (Capítulo 2) foi conduzida através de uma Revisão Sistemática 
de Literatura (RSL) em 5 bases acadêmicas, que após a definição e aplicação de strings 
retornaram 1.154 trabalhos. Destes, após os critérios de inclusão e exclusão, 58 compuseram a 
RSL. Nesta RSL, foram avaliados definições e conceitos, sendo estes abordados em uma escala 
de complexidade, do conceito mais simples ao conceito mais robusto: documento, documento 
eletrônico, gestão de documentos, ciclo de vida de um documento, gestão eletrônica de 
documentos, classificação de documentos, business process management aplicado a gestão de 
documentos, infraestrutura de tecnologia da informação, segurança da informação, definição 
de sistema de gestão eletrônica de documentos (SGED), e funções e propósitos de sistemas de 
gestão eletrônica de documentos. Posteriormente avaliou-se a relação de benefícios, que em 
ordem de citações pelos autores, tem-se os 5 mais citados como (i) melhor eficiência e 
produtividade, (ii) redução do tempo dos processos, (iii) qualidade e consistência das 
informações, (iv) melhor gestão e tomada de decisão, e (v) redução de custos. 
Ainda no Capítulo 2, também se avaliou os principais desafios, que em ordem de citações são 
(i) cultura organizacional, (ii) falta de processo claro, e (iii) complexidade da estrutura de 
documentos. Quanto aos FCS, em ordem de citações os principais são (i) requisitos e 
funcionalidades de sistema, (ii) qualidade dos documentos, e (iii) usabilidade / userfriendly. 
Conclui-se que os elementos e características de implantação e gestão de estruturas de 
documentos normativos estão diretamente atreladas aos conceitos de Fatores Críticos de 
Sucesso, benefícios e desafios na implantação de SGED. Quanto a avaliar a pertinência e 
adequação para empresas de serviço público, não foi possível identificar na literatura estudada 
diferenças fundamentais entre os perfis de organização, sendo estes resultados válidos para 
empresas públicas ou privadas. Para estudos futuros recomendou-se a confirmação destes 
resultados relacionados a implantação e gestão de SGED obtidos na literatura através de 
pesquisas quantitativas e qualitativas em empresa prestadora de serviços públicos. 
A segunda parte deste estudo (Capítulo 3) teve como objetivo analisar sob o ponto de vista de 
colaboradores e especialistas de uma empresa prestadora de serviço público, no ramo da energia 
elétrica, os benefícios de implantação e uso de um SGED, as percepções quanto aos barreiras e 
desafios para a implantação e gestão de um SGED, e a avaliação de FCS para implantação e 
gestão de um SGED. Para isso, foi desenvolvido e aplicado um questionário estruturado de 
pesquisa, bem como realizadas entrevistas com especialistas em Gestão de Documentos da 
empresa do setor de energia elétrica em questão. Após a elaboração de um questionário 
estruturado de pesquisa, estruturado em quatro blocos de perguntas, fez-se a aplicação desta 
pesquisa, que foi respondida por 110 colaboradores. 
Posteriormente, no Capítulo 3, realizaram-se 5 entrevistas com especialistas, entre os dias 
09/12/2019 e 20/01/2020. Evidenciou-se maioria masculina entre os respondentes do 
questionário online, com preponderância nas faixas etárias “Entre 25 e 34 anos” e “Entre 35 e 




experiência como usuário de SGED. Quanto aos especialistas entrevistados, foram todas do 
sexo feminino, com cargo similar ao da maioria e na mesma faixa etária, porém possuem maior 
experiência como usuário de SGED, com 8,8 anos de experiência em média. Com relação dos 
benefícios de um SGED, após as análises e ponderações, conclui-se que os mais relevantes 
considerando a realidade da empresa foco deste estudo, em ordem de importância, são (i) 
“Registro formal do conhecimento da empresa”, (ii) “Redução do uso de espaço físico para 
guarda de documentos”, e (iii) “Redução de erros e menor exposição a risco”. Referente aos 
desafios de um SGED, concluiu-se que os mais relevantes considerando a realidade da empresa 
em questão, em ordem de importância, são (i) “Há ausência de treinamento sobre o uso 
adequado de documentos”, (ii) “Existem muita complexidade na estrutura de documentos”, e 
(iii) “Há dificuldade de mensurar os benefícios do uso do SGED”. Para os FCS de um SGED, 
conclui-se que os mais relevantes considerando a realidade da empresa foco deste estudo, em 
ordem de importância, são (i) “Campos de busca e recuperação dos documentos”, (ii) 
“Qualidade do conteúdo dos documentos (clareza, objetividade, padrão estruturado)”, e (iii) 
“Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro)”. Já os FCS apontados como menos 
relevantes são, em ordem de menor importância, (i) “Etapas de workflow visíveis aos usuários 
durante a criação de documentos”, (ii) “Autenticação e clareza da autoria dos documentos”, e 
(iii) “Colaboração e interatividade entre os usuários da plataforma”. De acordo com a percepção 
dos participantes, a forma mais adequada de divulgar-se novos documentos é através do uso de 
e-mail automático do sistema, de murais da empresa, e de divulgações via aplicativo. Por fim, 
para a empresa foco deste trabalho, existe a necessidade urgente de revisão do SGED atual, 
apontada por 87,92% dos participantes do estudo. 
Para a teoria, este estudo forneceu contribuições que possibilitaram uniformizar diversos 
conceitos acerca da temática Gestão de Documentos e Sistemas de Gestão Eletrônica de 
Documentos (SGED), bem como padronizar o entendimento sobre benefícios, desafios, e 
Fatores Críticos de Sucesso (FCS). Embora seja um tema maduro na literatura científica, 
evidenciou-se a amplitude de conceitos e definições que não estavam consolidados. 
Para a prática, este estudo forneceu uma visão única sobre a temática envolvendo o SGED com 
foco em empresas do setor elétrico, e apresentou para a empresa objeto deste estudo um 
panorama sobre quais fatores carecem de avaliação e eventuais mudanças em sua gestão 
documental. Com base nos apontamentos deste estudo, que é de conhecimento da organização, 
projeta-se esforços de avaliação e substituição da plataforma vigente. 
Como limitações de estudo, academicamente é importante destacar que esta pesquisa possuiu 
um critério mais abrangente na busca por evidências da implantação e gestão de um SGED, não 
se atendo a uma indústria específica na elaboração da RSL. Considerando o viés prático, a 
elaboração deste estudo não abordou todos os tipos de documentações da empresa em questão, 
e não aborda a Gestão do Conhecimento como um todo de uma distribuidora de energia elétrica. 
Assim, ficaram fora do escopo deste estudo documentos que não são normativos, a mensuração 
dos impactos no clima organizacional em decorrência de eventuais alterações de padrão do 
SGED, eventuais alterações de sistemas correlatos que não possuem relação com documentos 
normativos, e impactos na estrutura organizacional das áreas, que porventura possam estar 
relacionados com textos de documentos normativos. 
Para estudos futuros, recomenda-se análise dos benefícios, desafios e FCS para a implantação 
de um SGED em outras empresas prestadoras de serviço público, como por exemplo água e 





5. REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
ABDULKADHIM, Haider; BAHARI, Mahadi; HASHIM, Haslina; BAKRI, Aryati; ISMAIL, 
Waidah. Prioritizing implementation factors of electronic document management system 
(EDMS) using topsis method: A case study in Iraqi government organizations. Journal of 
Theoretical and Applied Information Technology, vol. 88, n. 2, p. 375-383, 2016. 
ABRADEE. Setor de Distribuição – Tarifas de Energia. www.abradee.com.br. Disponível em: 
<http://www.abradee.com.br/setor-de-distribuicao/tarifas-de-energia/tarifas-de-energia>. 
Acesso em: Janeiro 2020. 
ABIDIN, Siti Salbiah Zainal; HUSIN, Mohd Heikal. Improving accessibility and security on 
document management system: A Malaysian case study. Applied Computing and Informatics, 
2018. 
AHMAD, Hesham S.; BAZLAMIT, Issa M.; AYOUSH, Maha D. Investigation of Document 
Management Systems in Small Size Construction Companies in Jordan. Procedia Engineering, 
n. 182, p. 3–9, 2017. 
AHN, Hyung Jun; LEE, Hong Joo; CHO, Kyehyun; PARK, Sung Jo. Utilizing Knowledge 
context in virtual collaborative work. Decision Support Systems, n. 39, p. 563-582, 2005. 
ALALWAN, Jaffar; THOMAS, Manoj A.; WEISTROFFER, H.Roland. Decision support 
capabilities of enterprise content management systems: An empirical investigation. Decision 
Support Systems, n. 68, p. 39–48, 2014. 
ALBERTO, Kyrene G.; ABELLA, Camille M.; SICAT, Ma. Gracia Corazon; NIGUIDULA, 
Jasmin D.; CABALLERO, Jonathan M. Compiling Remote Files: Redefining Electronic 
Document Management System Infrastructure (CReED). International Conference on 
Information and Multimedia Technology, 2009. 
ALFONSO, Carlos M.; SCHWARTZ, Andrew; ROLDAN, Jose L.; SÁNCHEZ-FRANCO, 
Manuel J. EDMS Use in Local E-Government: An Analysis of the Path from Extent of Use to 
Overall Performance. International Journal of Electronic Government Research, vol. 11, p. 
18-34, 2015. 
ALGULIEV, Rasim M.; ALIGULIYEV, Ramiz M.; HAJIRAHIMOVA, Makrufa. S. 
GenDocSum + MCLR: Generic document summarization based on maximum coverage and less 
redundancy. Expert Systems with Applications, n. 39, p. 12460–12473, 2012. 
ALSHIBLY, Haitam; CHIONG, Raymond; BAO, Yukun. Investigating the Critical Success 
Factors for Implementing Electronic Document Management Systems in Governments: 
Evidence From Jordan. Information Systems Management, n. 33, v. 4, p. 287-301, 2016. 
ALZUBI, Khalid. Implementing electronic documentation management system. Journal of 
Theoretical and Applied Information Technology, vol. 77, n. 1, p. 52-61, 2015. 
ANEELa. Indicadores: qualidade do serviço, do atendimento e outros índices. 
www.aneel.com.br. Disponível em: <http://www.aneel.gov.br/indicadores>. Acesso em: 
Janeiro 2020. 
ANEELb. Serviço Público de Distribuição de Energia Elétrica. www.aneel.com.br. Disponível 
em: <http://www.aneel.gov.br/distribuicao2>. Acesso em: Janeiro 2020. 
ARSHAD, Noreen Izza; BOSUA, Rachelle; MILTON, Simon K. Towards a Model to 
Understand ECMS-use in Supporting Business Processes. Procedia Computer Science, n.72, 




BALABANOV, Igor P.; DAVLETSHIN, Fail F. Implementation of Iso 9001, Iso 14001, Iso 
45001 Requirements with the Systems of Electronic Document Turnover. International Journal 
of Engineering & Technology, v. 7, p. 78-81, 2018. 
BANG, Jae-Hyun; CHUNG, Yoojin. Design and Implementation of a Smart Data Hub System. 
IERI Procedia, n. 4, p. 364–369, 2013. 
BARRET, Pat. A matter of record: document management as part of good corporate 
governance, risk management and decision-making. Australian accounting review, vol. 17, p. 
88-95, 2007. 
BERNARD, Ray. Information Lifecycle Security Risk Assessment: A tool for closing security 
gaps. Computers & Security, n. 26, p. 26–30, 2007. 
BIOLCHINI, Jorge Calmon de Almeida; MIAN, Paula Gomes; NATALI, Ana Candida Cruz; 
CONTE, Tayana Uchôa; TRAVASSOS, Guilherme Horta. Scientific research ontology to 
support systematic review insoftware engineering. Advanced Engineering Informatics, n. 21, 
p. 133-151, 2007. 
BORGLUND, Erik; EDM business values in a SME environment in terms of knowledge 
management. Proceedings of European and Mediterranean Conference on Information 
Systems, v.27, p. 1-10, 2007. 
BORGLUND, Erik A. M.; SUNDQVIST, Anneli. The Role of EDM in Information 
Management Within SMEs. Digital Information Management, v. 1, 2007. 
BOYKO, Natalia; TESLIA, Iurii; KHLEVNA, Julia; IVANOV, Yevhen; KUBIAVKA, 
Liubov; LATYSHEVA, Tatiana; YEHORCHENKOVA, Nataliia; YEHORCHENKOV, 
Oleksii; KRAVCHUK, Nataliya. PrimaDoc – an Enterprise Information Management System: 
Implementation of the Development and Deployment Project. IEEE International Conference 
on Intelligent Data Acquisition and Advanced Computing Systems: Technology and 
Applications, p. 21-23, 2017. 
BULAVSKY, Peter; BELOZEROV, Vladimir; GROSHEV, Gennady; VASILENKO, 
Michael; YEFIMENKO, Yury; GORDON, Michael. Estimation of Time Parameters of 
Electronic Document Management. IEEE East-West Design & Test Symposium, v. 1, 2017. 
CABRERA-SÁNCHEZ, Juan-Pedro; VILLAREJO-RAMOS, Ángel F. Acceptance and use of 
big data techniques in services companies. Journal of Retailing and Consumer Services, n. 
52, p. 101888, 2019 
CASTILLO-BARRERA, Francisco-Edgar; DURÁN-LIMÓN, Héctor A.; MÉDINA-
RAMÍREZ, Carolina; RODRIGUEZ-ROCHA, Beatriz. A method for building ontology-based 
electronic document management systems for quality standards—the case study of the ISO/TS 
16949:2002 automotive standard. Springer Science+Business Media, n. 38, p. 99–113, 2013. 
CHEN, Huixin. Evaluation of Personalized Service Level for Library Information Management 
Based on Fuzzy Analytic Hierarchy Process. Procedia Computer Science, n. 131, p. 952–958, 
2018. 
CICCO, Leandro Ribeiro de. Fatores Críticos de Implantação de Electronic Document 
Management System. Dissertação (mestrado). Universidade Federal Fluminense. Niterói, RJ, 
2017. 
CPFL. Site institucional Grupo CPFL Energia. www.cpfl.com.br. Disponível em: 
<https://www.cpfl.com.br/institucional/quem-somos/estrutura-




DJEDOVIC, Almir; ZUNIC, Emir; ALIC, Dino; OMANOVIC, Samir; KARABEGOVIC, 
Almir. Optimization of the Business Processes Via Automatic Integration with the Document 
Management System. IEEE, n. 16, p. 117-122, 2016. 
DWIVEDI, Yogesh K.; RANA, Nripendra K.; JANSSEN, Marijn; LAL, Banita; WILLIAMS, 
Michael D.; CLEMENT, Marc. An empirical validation of a unified model of electronic 
government adoption (UMEGA). Government Information Quarterly, n. 34, p. 211–230, 2017. 
EJLERTSSON, Josefin; GUSTAFSSON, Emelie; HAGMAN, Henrik; HELLGREN, Magnus; 
ULLMAN, Hannes. Electronic Management Systems - Efficient Tools and Inefficient 
Implementation Processes. IEEE Int'l Technology Management Conference, n. 11, p. 812-
818, 2011. 
EROSHKIN, S. Yu.; KAMENEVA, N. A.; KOVKOV, D. V.; SUKHORUKOV, A. I. 
Conceptual system in the modern information management. Procedia Computer Science, n. 
103, p. 609–612, 2017. 
FEOFANOVA, A. N.; SHUTIKOVA, M. A.; PONOMAREVA, K. S. Electronic Document 
Management in Production Systems. Russian Engineering Research, n. 12, p. 974–978, 2018. 
FORCADA, Nuria; CASALS, Miquel; ROCA, Xavier; GANGOLELLS, Marta. Adoption of 
web databases for document management in SMEs of the construction sector in Spain. 
Automation and Construction, n. 16, p. 411-424, 2007. 
FORTUNE. Revista Fortune, Ranking Global 500. www.fortune.com. Disponível em: 
<http://fortune.com/global500/state-grid/>. Acesso em: Fevereiro 2020. 
HASHIM, Siti Farah Suraya Mohd; ISMAIL, Zulhabri. Relationship on Perceived Ease of Use 
of Electronic Document towards Job Performance. IEEE Business Engineering and 
Industrial Applications Colloquium, n. 13, p. 11-16, 2013. 
HAUSMANN, Verena; WILLIAMS, Susan P. Social Business Documents. Procedia 
Computer Science, n. 64, p. 360–368, 2015. 
HJELT, Mathias; BJORK, Bo-Christer. End-User Attitudes toward EDM Use in Construction 
Project Work: Case Study. Journal of Computing in Civil Engineering, v. 21, n. 4, p. 289-
300, 2007. 
HUNG, Shin-Yuan; TANG, King-Zoo; CHANG, Chia-Ming; KE, Ching-De. User acceptance 
of intergovernmental services: An example of electronic document management system. 
Government Information Quarterly, n. 26, p. 387-397, 2009. 
HUNG, Shin-Yuan; TANG, King-Zoo; CHANG, Chia-Ming; KU, Ching-De; CHEN, Chau-
Huei. User Acceptance of Intergovernmental Services: Electronic document management 
system. IEEE, n. 07, p. 3335-3338, 2007. 
JERVIS, Matthew; MASOODIAN, Masood. How do people attempt to integrate the 
management of their paper and electronic documents? Aslib Journal of Information 
Management, vol. 66, p. 134-155, 2014. 
JACOB, Nabil; SIOSHANSI, Fereidoon. Transforming traditional utilities in the new world of 
competition. The Electricity Journal – Elsevier Science Inc., vol. 15, p. 84-91, Jan.-Feb., 2002. 
JONES, Steve. eGovernment Document Management System: A case analysis of risk and 
reward. International Journal of Information Management, n. 32, p. 396– 400, 2012. 
KAAKI, Fadiah Kaaki; RAYNER, Charlotte; ALSHAMRANI, Mazin. Female Users’ 
Acceptance of the Electronic Document Management System (EDMS). IEEE Computer 




KITCHENHAM, Barbara. Procedures for performing systematic reviews. Joint Technical 
Report Keele University, p. 1-33, 2004. 
KRASNYANSKIY, Mikhail; OSTROUKH, Andrey; KARPUSHKIN, Sergey; OBUKHOV, 
Artyom; MOLOTKOVA, Nataliya; GALYGINA, Irina. Electronic Document Management 
Systems structure for university research and education. Journal of Engineering and Applied 
Sciences, n. 5, p. 182-189, 2014. 
LEE, Soon-Sup; LEE, Jong-Kap; PARK, Beom-Jim; LEE, Dong-Kon; KIM, Soo-Young; LEE, 
Kyung-Ho. Development of internet-based ship technical information management system. 
Ocean Engineering, n. 33, p. 1814-1828, 2006. 
LEE, Keunwang. A Study on User Access Control Method using Multi-Factor Authentication 
for EDMS. International Journal of Security and Its Applications, v.7, n.6, p. 327-334, 2013. 
LEIDECKER, Joel K.; BRUNO, Albert V. Identifying and Using Critical Success Factors. 
Long Range Planning, vol. 17, n. 1, p. 23-32, 1984. 
LIN, Shui-Shun. A document classification and retrieval system for R&D in semiconductor 
industry – A hybrid approach. Expert Systems with Applications, n. 36, p. 4753–4764, 2009. 
LOPES, Ana Suely Pinho. Subsídios para uma política de preservação digital no contexto 
da administração pública federal. Dissertação (mestrado). Universidade Federal de Santa 
Maria. Santa Maria, RS, 2017. 
MAROLLA, Jair. Alternativa Viável para a Estratégia Documental no Departamento de 
Oftalmologia e Ciências Visuais da UNIFESP através da Gestão Eletrônica de 
Documentos. Dissertação (mestrado). Universidade Federal de São Paulo. São Paulo, SP, 2016. 
MARTIN, Andrew; DMITRIEV, Dmitry; AKEROYD, John. A resurgence of interest of 
information Architecture. International Journal of Information Management, n. 30, p. 6-12, 
2010. 
MOKHTAR, Rashidah; SUKIMAN, Safura Adeela; JAAFAR, Nur Huda; ARIS, Azizah; 
TAHAR, Nor Fadilah; ABU BAKAR, Nor Fauziah. An Integrated Document Management 
System for Managing Self Programme Accreditation Using Scrum Approach. International 
Symposium on Technology Management and Emerging Technologies, v. 14, p. 102-106, 
2014. 
MÜLLER-MONTEIRO, Eduardo; GUARDABASSI, Patricia; HOCHSTETLER, Richard Lee. 
Uma avaliação estruturada do arranjo institucional-regulatório do setor elétrico brasileiro: 
visões dos principais agentes e insumos para aperfeiçoamento do modelo. Revista XXIV 
SNPTEE - Seminário Nacional de Produção e Transmissão de Energia Elétrica, n. 4, p. 
42, Outubro, 2017. 
OECD. Education at a Glance – OECD Indicators. Organization for Economic Co-operation 
and Development. Acessado em https://www.oecd-
ilibrary.org/docserver/f8d7880den.pdf?expires=1580955064&id=id&accname=guest&checks
um=43BDB4CB539912B0137EE9B5E6C2602D em 05 de fevereiro de 2020. 
PÄIVÄRINTA, Tero; MUNKVOLD, Bjørn Erik. Enterprise Content Management: An 
Integrated Perspective on Information Management. Hawaii International Conference on 
System Sciences, v. 38, 2005. 
PAN, Jiayi; ANUMBA, Chimay J. Semantic-Discovery of Construction Project Files. 
Tsinghua Science and Technology, n. 13, p. 305-310, 2008. 
PARAMONOVA, I. E. Electronic Document-Management Systems: A Classification and New 
Opportunities for a Scientific Technical Library. Scientific and Technical Information 




PARK, Eun G.; ZWARICH, Natasha. Canadian government agencies develop e-mail 
management policies. International Journal of Information Management, n. 28, p. 468–473, 
2008. 
PHO, Hang Thu; TAMBO, Torben. Integrated Management Systems and Workflow-Based 
Electronic Document Management: An Empirical Study. Journal of Industrial Engineering 
and Management, v. 7, p. 194-217, 2014. 
PRADEBON, Daiane Regina S. Política de Preservação Digital: Subsídios a partir da 
análise diplomática do histórico escolar da UFSM. Dissertação (mestrado). Universidade 
Federal Santa Maria. Santa Maria, RS, 2016. 
QADY, Mohammed Al.; KANDIL, Amr. Document Management in Construction: Practices 
and Opinions. Journal of Construction Engineering and Management, n. 139, p. 1-7, 2013. 
RAHMAT, R.; MOHAMAD, E.; JAAFAR, R.; SAPTARI, A.; MOHAMAD, N.A.; 
YUNIAWAN, D.; ITO, T. Improving electronic document control approval process through 
e-certification. Journal of Advanced Manufacturing Technology (JAMT), vol. 13, n. 1, p. 33-
44, 2019. 
REZGUI, Yacine; HOPFE, Christin J.; VORAKULPIPAT, Chalee. Generations of knowledge 
management in the architecture, engineering and construction industry: An evolutionary 
perspective. Advanced Engineering Informatics, n.24, p. 219–228 
SANTOS, Henrique Machado dos. Auditoria de repositórios arquivísticos digitais 
confiáveis: uma análise das normas ISO14721 e ISO16363. Dissertação (mestrado). 
Universidade Federal de Santa Maria. Santa Maria, RS, 2018. 
SEYMOUR, Jennifer. The Modern Records Management Program: An Overview of Electronic 
Records Management Standards. Bulletin of the Association for Information Science and 
Technology, vol. 43, n. 2, p. 35-39, 2017. 
SILVA, Ernando. Um ambiente de Business Intelligence para apoio a decisões sobre o ciclo 
de vida de serviços. Dissertação (Mestrado em Ciência da Computação) – Universidade 
Federal do Rio Grande do Sul. Porto Alegre, 2013. 
SPREHE, J. Timothy. The positive benefits of electronic records management in the context of 
enterprise content management. Government Information Quarterly, n. 22, p. 297-303, 2005. 
WANG, Shaojun; SARKER, Bhaba; MANN, Lawrence; TRIANTAPHYLLOU, Evangelos. 
Resource planning and a depot location model for electric power restoration. European 
Journal of Operational Research, vol. 155, p. 22-43, 2004. 
YOUNG, Wendy; KLIMA, George; ISAAC, Winston. Evaluating acceptance of an electronic 
data management system at a tertiary care institution. Healthcare Management Forum, n. 24, 
p. 170–173, 2011. 
ZANTOUT, Hind; MARIR, Farhi. Document management systems from current capabilities 
towards intelligent information retrieval: an overview. International Journal of Information 
Management, vol. 19, p. 471-484, 1999. 
ZHAO, Wenle; DURKALSKI, Valerie; PAULS, Keith; DILLON, Catherine; KIM, Jaemyung; 
KOLK, Deneil; SILBERGLEIT, Robert; STEVENSON, Valerie; PALESCH, Yuko. An 
electronic regulatory document management system for a clinical trial network. Contemporary 
Clinical Trials Elsevier, vol. 31, p. 27-33, 2010. 




























“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
Strings uti l izadas:
"electronic document management"
"electronic document management" AND "public service"
"electronic document management" AND "method"
"electronic document management" AND "systematic"
Inclusão pelo critério I1
Exclusão de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Título)
Resultados desta fonte para aval iação de título:
Processo de Pesquisa baseado em dados
Ação
Busca pelas Strings



















“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
Strings uti l izadas:
"electronic document management"
"electronic document management" AND "public service"
"electronic document management" AND "method"
"electronic document management" AND "systematic"
Inclusão pelo critério I1
Exclusão de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Título)
Exclusão pelo critério E3
Resultados desta fonte para aval iação de título:

















“(Gestão eletrônica de documentos AND (serviço público OR método OR sistemática))"
Web of Sc ience
Strings estabelec idas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
"Todos os campos"
Strings uti l izadas:
"electronic document management"
"electronic document management" AND "public service"
"electronic document management" AND "method"
"electronic document management" AND "systematic"
Inclusão pelo critério I1
Exclusão de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Título)
Exclusão pelo critério E3
Resultados desta fonte para aval iação de título:


























“(Gestão eletrônica de documentos AND (serviço público OR método OR sistemática))"
Wiley Online
Strings estabelec idas
“(Electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
https://onlinelibrary.wiley.com/
Strings uti l izadas:
"electronic document management"
"electronic document management" AND "public service"
"electronic document management" AND "method"
"electronic document management" AND "systematic"
Inclusão pelo critério I1
Exclusão de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Título)
Exclusão pelo critério E3
Resultados desta fonte para aval iação de título:


















“(gestão eletrônica de documentos AND (serviço público OR método OR sistemática))"
Strings estabelec idas
"gestão eletrônica de documentos" AND "método"
"gestão eletrônica de documentos" AND "sistemática"
"gestão eletrônica de documentos"
Strings uti l izadas:
https://catalogodeteses.capes.gov.br/catalogo-teses/#!/
“(electronic document management AND (public service OR method OR systematic))"
Processo de Pesquisa baseado em dados
Banco de teses CAPES
"gestão eletrônica de documentos" AND "serviço público"
Busca pelas Strings
Inclusão pelo critério I1
Exclusão de Resultados Duplicados nesta fonte (filtro no campo Título)
Exclusão pelo critério E3












































































Exclusão por duplicidade geral
CAPES
Science Direct











Exclusão pelo critério E1 (título)














Exclusão pela leitura completa do trabalho
Wiley



















Exclusão pelo critério E2 e leitura do resumo
CAPES
Wiley
















APÊNDICE III – Artigo 1 - Formulário de Extração da RSL 
 






IDENTIFICAÇÃO (Autor, ano) 
Referência Bibliográfica 
BREVE RESUMO 
Conceito de DOCUMENTO 
Conceito de DOCUMENTO ELETRÔNICO / DIGITAL 
Conceito de GESTÃO DE DOCUMENTOS / CONTEÚDO 
Conceito de CICLO DE VIDA 
Conceito de GESTÃO ELETRÔNICA DE DOCUMENTOS 
Definição de INFRAESTRUTURA DE TI 
Definição de CAPACIDADE DE ARMAZENAMENTO 
Definição de INFRAESTRUTURA DE REDE E DE INTERNET 
Definição de SOFTWARE COM INTERFACE AMIGÁVEL 
Definição de INTEGRAÇÃO DE DOCUMENTOS E BASES DE DADOS 
Definição de CAPTURA E CRIAÇÃO DE DOCUMENTOS 
Definição de OPTICAL CHARACTER RECOGNITION (OCR) 
Definição de ARQUITETURA DE COMPOSIÇÃO DE DOCUMENTOS / CLASSIFICAÇÃO 
Definição de TECNICAS DE RECUPERAÇÃO 
Definição de ASSINATURA DIGITAL 
Definição de CRIPTOGRAFIA 
Definição de IMPRESSÃO E VISUALIZAÇÃO 
Definição de BACKUP / POLÍTICA DE PRESERVAÇÃO 
Definição de BPM / aplicação SGED 
Definição de EDMS / ECMS 
Função de um EDMS / ECMS 
Origem e evolução do EDMS ECMS 
Benefício de um EDMS / ECMS 
Vantagem de um EDMS / ECMS 
Desvantagem / Desafios de um EDMS / ECMS 
Custo vs Benefício de um EDMS / ECMS 
Funcionalidade: METADADOS OU ATRIBUTOS 
Funcionalidade: BUSCA E RECUPERAÇÃO 
Funcionalidade: COLABORAÇÃO 
Funcionalidade: HISTÓRICO 
Funcionalidade: CONTROLE DE ACESSO 
Funcionalidade: CONTROLE DE VERSÃO 
Funcionalidade: TEMPORALIDADE / RETENÇÃO 





Situação crítica / Barreiras de Implantação 
FCS na Implantação de um SGED / características necessárias 
Fatores Críticos de Sucessos: Apoio da alta direção 
Fatores Críticos de Sucessos: Planejamento estratégico 
Fatores Críticos de Sucessos: Recursos Financeiros 
Fatores Críticos de Sucessos: Legislação 
Fatores Críticos de Sucessos: Segurança Privacidade Integridade 
Fatores Críticos de Sucessos: Qualidade dos documentos 
Fatores Críticos de Sucessos: Infraestrutura de TI 
Fatores Críticos de Sucessos: Requisitos e Funcionalidades de Sistema 
Fatores Críticos de Sucessos: Equipe de Apoio 
Fatores Críticos de Sucessos: Colaboração 
Fatores Críticos de Sucessos: Treinamento 
Fatores Críticos de Sucessos: Cultura e Gestão da Mudança 
Fatores Críticos de Sucessos: Resistência à mudança 
Etapas de projeto de implantação de SGED 
 





BREVE RESUMO Conceito de DOCUMENTO Conceito de DOCUMENTO ELETRÔNICO / DIGITAL Conceito de GESTÃO DE DOCUMENTOS / CONTEÚDO Conceito de CICLO DE VIDA Conceito de GESTÃO ELETRÔNICA DE DOCUMENTOS Definição de INFRAESTRUTURA DE TI Definição de CAPACIDADE DE ARMAZENAMENTO Definição de INFRAESTRUTURA DE REDE E DE INTERNET Definição de SOFTWARE COM INTERFACE AMIGÁVEL Definição de INTEGRAÇÃO DE DOCUMENTOS E BASES DE DADOS Definição de CAPTURA E CRIAÇÃO DE DOCUMENTOS Definição de OPTICAL CHARACTER RECOGNITION (OCR)
Definição de ARQUITETURA DE COMPOSIÇÃO DE DOCUMENTOS 
/ CLASSIFICAÇÃO
Definição de TECNICAS DE RECUPERAÇÃO Definição de ASSINATURA DIGITAL Definição de CRIPTOGRAFIA Definição de IMPRESSÃO E VISUALIZAÇÃO Definição de BACKUP / POLÍTICA DE PRESERVAÇÃO Definição de BPM / aplicação GED Definição de EDMS / ECMS Função de um EDMS / ECMS Origem e evolução do EDMS ECMS Benefício de um EDMS / ECMS Vantagem de um EDMS / ECMS Desvantagem / Desafios de um EDMS / ECMS Custo vs Benefício de um EDMS / ECMS Funcionalidade: METADADOS OU ATRIBUTOS Funcionalidade: BUSCA E RECUPERAÇÃO Funcionalidade: COLABORAÇÃO Funcionalidade: HISTÓRICO Funcionalidade: CONTROLE DE ACESSO Funcionalidade: CONTROLE DE VERSÃO Funcionalidade: TEMPORALIDADE / RETENÇÃO Funcionalidade: AUTENTICAÇÃO / INTEGRIDADE Funcionalidade: WORKFLOW Situação crítica / Barreiras de Implantação
FCS na Implantação de um SGED / 
características necessárias
Fatores Críticos de Sucessos: Apoio da alta 
direção
Fatores Críticos de Sucessos: Planejamento 
estratégico
Fatores Críticos de Sucessos: Recursos 
Financeiros
Fatores Críticos de Sucessos: Legislação
Fatores Críticos de Sucessos: Segurança 
Privacidade Integridade
Fatores Críticos de Sucessos: Qualidade dos 
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Fatores Críticos de Sucessos: Infraestrutura de 
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Fatores Críticos de Sucessos: Requisitos e 
Funcionalidades de Sistema
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Fatores Críticos de Sucessos: Cultura e Gestão 
da Mudança
Fatores Críticos de Sucessos: Resistência à 
mudança
Etapas de projeto de implantação de GED
1 Scp 2016 Abdulkadhim, H., Bahari, M., Hashim, H., Bakri, A., Ismail, W.
Prioritizing implementation factors of electronic document 
management system (EDMS) using topsis method: A case study 
in Iraqi government organizations
ABDULKADHIM et al., 
2016.
ABDULKADHIM, Haider; BAHARI, Mahadi; HASHIM, Haslina; BAKRI, Aryati; ISMAIL, Waidah. Prioritizing 
implementation factors of electronic document management system (EDMS) using topsis method: A case 
study in Iraqi government organizations. Journal of Theoretical and Applied Information Technology, vol. 
88, n. 2, p. 375-383, 2016.
Estudo abordou o rankeamento de fatores críticos na implantação de um EDMS considerando aspectos 
tecnológicos, organizacionais e de usuários. Como conclusão, após o uso do método TOPSIS, apontou a 
ordem de prioridade de influência dos fatores encontrados na literatura.
the application of technology to save paper, speed up 
communication, and increase the productivity of business 
processes
Organization EDMS implementation also provides better 
security measures in government document processing 
procedures [6] and delivers accountability and transparency 
which are main requirements for effective corporate 
governance
improve work processes and forms publications, easier search 
of governmental records, access information in a faster and 
easier way
top management support, budgetary, 
strategic planning, staff training, awareness, 
resistance to change, IT implementation 
team, ICT, infrastructure, security and 
privacy/trust, and collaboration are the top-
ten important factors for Iraqi government 
organizations to implement EDMS 
applications.
2 ScD 2018 Siti Salbiah Zainal Abidin, Mohd Heikal Husin
Improving accessibility and security on document management 
system: A Malaysian case study
ABIDIN e HUSIN, 2018.
ABIDIN, Siti Salbiah Zainal; HUSIN, Mohd Heikal. Improving accessibility and security on document 
management system: A Malaysian case study. Applied Computing and Informatics, 2018.
Artigo trata da gestão e segurança de arquivos / documentos físicos de organizações. O artigo propõe uma 
revisão dos procedimentos de segurança de documentos físicos em orgãos públicos da Malásia.
Electronic files are more vulnerable to 
malwares which may cause a lack of security 
compared to physical documents.
3 ScD 2017 Hesham S. Ahmad, Issa M. Bazlamit, Maha D. Ayoush
Investigation of Document Management Systems in Small Size 
Construction Companies in Jordan
AHMAD, BAZLAMIT e 
AYOUSH, 2017.
AHMAD, Hesham S.; BAZLAMIT, Issa M.; AYOUSH, Maha D. Investigation of Document Management Systems 
in Small Size Construction Companies in Jordan. Procedia Engineering, n. 182, p. 3–9, 2017.
Artigo para avaliação do uso de sistemas de gestão de documentos em empresas de construção na 
Jordânia. Após entrevistas e questionários, concluiu-se que a gestão adequada de documentos melhora o 
resultado dos projetos de construção e aumenta a eficiência das empresas.
DMS refers to the repository that store documents and allows 
end-users to retrieve required information.
By using quality digital DMS, organizations should be able to 
reduce the overall document-related costs, and improve the 
efficiency of work processes and procedures in order to address 
the specific business procedures and needs. Many 
organizations have claimed saving time and efforts, increasing 
productivity and profitability, and improving coordination and 
collaboration among end-users
Longer storage time
Easy search and retrieval of information
Easy transfer and share of information
Reduce storage size
Easier problem solving and decision making
Comparison among different projects and learning lessons
Help in learning process and in training junior engineers
Unclear financial returns
Unwilling to change the routine processes of work
Limited time in construction projects
Expected high cost of electronic systems
Not interested in or lack of knowledge about electronic DMS
Lack of skilled employees on electronic systems
Not convinced about its benefits
The main challenges for applying EDM 
systems successfully are related to 
psychological and management issues. Among 
the challenges discussed are the complexity 
of contents’ structure, the use of paper 
documents in parallel with electronic ones 
and the difficulty of measuring the benefits of 
applying the system.
Another barrier is that employees may be 
unwilling to learn the new methods and 
procedures of applying a new system. This can 
be mitigated by applying user-friendly 
systems.
4 ScD 2005 Hyung Jun Ahn, Hong Joo Lee, Kyehyun Cho, Sung Joo Park Utilizing knowledge context in virtual collaborative work AHN et al., 2005.
AHN, Hyung Jun; LEE, Hong Joo; CHO, Kyehyun; PARK, Sung Jo. Utilizing Knowledge context in virtual 
collaborative work. Decision Support Systems, n. 39, p. 563-582, 2005.
Artigo apresenta um modelo que utiliza informações de contexto para facilitar trabalho colaborativo 
virtual, suportando o ciclo de vida de equipes virtuais. É proposto pelos autores a criação de um sistema 
denominado VWSS.
Documento may represent output documents, interim or final 
reports of an activity, or manuals that have formal and explicit 
form.
It is observed that most Knowledge management systems (EDM 
for example) are deficient in supporting contextual 
information.
5 ScD 2014 Jaffar A. Alalwan, Manoj A. Thomas, H. Roland Weistroffer
Decision support capabilities of enterprise content 
management systems: An empirical investigation
ALALWAN, THOMAS e 
WEISTROFFER, 2014.
ALALWAN, Jaffar; THOMAS, Manoj A.; WEISTROFFER, H.Roland. Decision support capabilities of enterprise 
content management systems: An empirical investigation. Decision Support Systems, n. 68, p. 39–48, 2014.
Artifo focado em avaliar a potencialidade de uso de ferramenta de ECM para o processo decisório, e não 
apenas para o processo operacional, que é o uso mais comum. Como conclusão, aponta que um ECM 
influencia positivamente na identificação e definição de problemas, bem como na qualidade, velocidade e 
análise de decisões.
Content management (CM) is the identification of content 
requirements, creation of a structured content for reuse, and 
the assembling of content to meet the customers' need.
Though we recognize that the ECM lifecycle may include 
additional activities, such as creating and removing content, in 
the current researchwe concentrate on the four content 
stewardship activities of ECM identified by Smith and McKeen, 
viz. capture, organize, process, and maintain.
In document management systems (DMS), the content 
components (or units) are the digital files (or documents), 
whereas CM goes further and involves the management of 
different types of content components. It allows the creation of 
new content by combining components fromvarying sources.
ECM is the management of all types of content assets used in 
na organization.
The strategies, methods and tools used to capture, manage, 
store, preserve, and deliver content and documents related to 
organizational processes.
ECM systems are implemented to manage the increasing 
volume of organizational data and to generate meaningful 
information from diverse content assets.
ECM offers various operational, tactical and strategic benefits. 
The operational benefits include saving cost and reducing 
workload by streamlining tasks, version control, traceability, 
reducing duplication, and improving search and retrieval. 
Identified tactical benefits include improving internal and 
external collaboration, enhancing content quality and 
maintaining consistency, standardizing workflows, producing 
organizational metadata attached to content objects, and 
provisioning for regulatory requirements. The described 
strategic value of ECM includes increasing decision making 
capabilities, facilitating creativity and enhancing the 
professional representation of the enterprise in the eyes of its 
stakeholders.
ECM aggregates organizational information content in digital 
form and provide real time information as needed to 
managerial decision makers. The results of the study indicate 
that ECM use facilitates problemassessment and definition by 
enabling the exploration of organizational digital assets 
required in a decision situation. ECM systems delineate 
functional boundaries, secure access to information, and 
provision legal requirements.
Only a few published studies address the 
strategic dimension of ECM. Smith and 
McKeen investigate how knowledge 
engineers within the organization use ECM to 
manage information. They maintain that an 
effective ECM strategy should address four 
content stewardship activities: capture, 
organize, process, and maintain. Their 
findings suggest short-term benefits (such as 
cost reduction and work flow simplification) 
as the main drivers for ECM adoption. 
Päivärinta and Munkvold compare the concept 
of ECM to information resource management 
(IRM), electronic document management 
(EDM), and knowledge management (KM). 
They argue that ECM represents an integrative 
perspective on information management that 
combines IRM, EDM, and the repository model 
of KM. By focusing on the explicit, codified 
dimension of organizational knowledge, 
Munkvold et al. highlight the tactical role of 
ECM in an organizational context. They 
propose investment in ECM as a strategic and 
holistic approach to manage voluminous and 
heterogeneous content sources.
Discuss privacy and access control for a 
financial ECM solution.
Implementation challenges, user perceptions, 
and customization issues are other topics 
discussed in the ECM literature.
6 Scp 2009 Alberto, K.G., Abella, C.M., Sicat, Ma.G.C.E., Niguidula, J.D., Caballero, J.M.
Compiling remote files: Redefining electronic document 
management system infrastructure (CReED)
ALBERTO et al., 2009.
ALBERTO, Kyrene G.; ABELLA, Camille M.; SICAT, Ma. Gracia Corazon; NIGUIDULA, Jasmin D.; CABALLERO, 
Jonathan M. Compiling Remote Files: Redefining Electronic Document Management System Infrastructure 
(CReED). International Conference on Information and Multimedia Technology, 2009.
Artigo focado na criação de um formato de captura e indexação automática de arquivos dentro do conceito 
de um sistema de gestão eletrônica de documentos. O estudo conclui propondo algumas melhorias 
conceituais para os sistemas vigentes.
EDMS is proven to be an appropriate tool for handling 
necessary documents of organizations around the world.
a common process of an EDMS is that all documents are stored 
in a single storage area which results into slow searching and 
retrieving of documents. Consider a storage where all 
documents are all mixed up and not indexed accordingly, 
retrieving it will surely take ample time.
EDMS usually includes five basic components 
such as imaging, importing, indexing, storage, 
and web access.
7 WSc 2015 Afonso, Carlos M.; Schwarz, Andrew; Roldan, Jose L.; et al.
EDMS Use in Local E-Government: An Analysis of the Path from 
Extent of Use to Overall Performance
ALFONSO et al., 2015.
ALFONSO, Carlos M.; SCHWARTZ, Andrew; ROLDAN, Jose L.; SÁNCHEZ-FRANCO, Manuel J. EDMS Use in 
Local E-Government: An Analysis of the Path from Extent of Use to Overall Performance. International 
Journal of Electronic Government Research, vol. 11, p. 18-34, 2015.
Artigo avaliou o uso de EDMS em municípios portugueses, coletando dados dos servidores públicos. Como 
principal conclusão, aponta que quão maior é adesão e uso do sistema, melhor é a sua capacidade de 
prover soluções adequadas de informação.
Electronic Document Management Systems (EDMS) are 
organizational information systems and technology (IST), which 
emerged from the 90s to manage digital documents for 
organizational needs (Sprague, 1995).
8 ScD 2012 Rasim M. Alguliev, Ramiz M. Aliguliyev, Makrufa S. Hajirahimova
GenDocSum+MCLR: Generic document summarization based on 




ALGULIEV, Rasim M.; ALIGULIYEV, Ramiz M.; HAJIRAHIMOVA, Makrufa. S. GenDocSum + MCLR: Generic 
document summarization based on maximum coverage and less redundancy. Expert Systems with 
Applications, n.39, p. 12460–12473, 2012.
Estudo que aponta a sumarização como saída para o excesso de conteúdo disponível nas organizações e 
suas redundâncias. Um algorítmo foi criado e testado, e os resultados indicam que ele é viável como 
ferramente para  otimização e sumarização de documentos.
Currently, the most widely used summarization methods are 
clustering based. Clustering has been used as an effective tool 
for finding the diversity among the sentences. Clustering-based 
summarization methods usually perform various clustering 
techniques on the term-sentence matrices formed from the 
documents. After the sentences are grouped into different 
clusters, a centroid score is assigned to each sentence based on 
the average cosine similarity between the sentence and the 
rest of the sentences in the same cluster (He et al., 2012). 
Finally, the sentences with the highest scores in each cluster 
are selected to form the summary
With the explosive growth of the volume and complexity of 
document data (e.g., news, blogs, web pages) on the Internet 
and electronic government multi-document summarization 
provides a useful solution for understanding documents and 
reducing information overload.
The increasing amount of electronic 
documents has led to information overload.
three subtasks: (1) evaluating sentences 
according to their importance of being part in 
the summary by calculating their similarity to 
the center of sentences collection, (2) 
eliminating redundancy while extracting the 
most important sentences, and (3) organizing 
extracted sentences into a summary.
9 WSc 2016 Alshibly, Haitham; Chiong, Raymond; Bao, Yukun
Investigating the Critical Success Factors for Implementing 
Electronic Document Management Systems in Governments: 
Evidence From Jordan
ALSHIBLY, CHIONG e 
BAO, 2016.
ALSHIBLY, Haitam; CHIONG, Raymond; BAO, Yukun. Investigating the Critical Success Factors for 
Implementing Electronic Document Management Systems in Governments: Evidence From Jordan. 
Information Systems Management, n. 33, v. 4, p. 287-301, 2016.
Artigo investigou na literatura a existênca de fatores críticos de sucesso na implantação de EDMS e 
confirmou a importância destes fatores através de uma pesquisa com membros do poder público da 
Jordânia.
DM focuses on the efficient and systematic control of creation, 
maintenance, retrieval, use, and disposal of documents from a 
filing system.
From the above definitions, we can see the EDMS as an 
umbrella concept covering various technologies including 
document imaging, document retrieval, reporting, character 
recognition, DM, workflow, form processing, content 
management, digital signature management, storage and 
archiving technologies, business process management, and 
collaboration.
The primary function of na electronic DM system (EDMS) is to 
facilitate the free flow of records through an organization, and 
to ensure the availability of information upon request.
The most important functions of EDMS are to (a) support 
document creation; (b) provide storage management; (c) 
provide document retrieval and information sharing through 
integration with search software; (d) provide document 
viewing and editing, access and version control, and history/ 
audit trails; and (e) manage a variety of document types
including both born digital documents and digital reproductions 
of hard copies (typically through scanning)
Thus, an EDMS is a management tool for controlling work-in-
progress documents, promoting effective use and re-use of 
information, and facilitating the creation of records
Even though the cost and effort of implementing such a system 
is high, na EDMS helps the organization to achieve more 
efficient operations by reducing transaction costs, automating 
processes, improving capacity, minimizing errors, and saving on 
labor.
EDMSs offer many other indirect benefits too, including 
competitive advantage, improved customer service, better 
teamwork, and improved information security and 
management.
CSFs are “areas of activity that should receive 
constant and careful attention from 
management”.
“system-related factors” (such as EDMS 
functionality, effectiveness, efficiency, user 
friendliness, usability, the integration of 
systems and technology, and demonstrated 
benefits) is deemed the most important of all 
for successful EDMS implementation, 
followed by “top management support,” 
“resource availability,” “training and 
involvement,” “technological readiness,” and 
“work environment and culture.” 
EDMS implementation is a long and complex 
process, usually requiring simultaneous 
attention to a wide variety of human, 
budgetary, and technical variables.
The results have also indicated that top 
management support is essential for EDMS 
success. It is commonly known that if top 
management executives do not show any 
interest or support toward a system/ project, 
employees within the organization would not 
believe in such a system/project. Some would 
even tend to resist it. Top management 
support through leadership, encouragement, 
and commitment is well identified in the 
relevant literature as a leading factor in 
determining the success of an IS or IS 
development project.
resource availability has been identified as 
another important criterion for successful 
EDMS implementation. This includes 
sufficient financial resources, sufficient 
technical resources, human resource 
availability, and requirement-driven 
procurement. EDMSs are generally considered 
to be expensive and complex to implement.
Technical resources such as hardware, 
software, and IT infrastructure are essential 
parts of every IS, including EDMSs. Therefore, 
to obtain desired results from the EDMS, an 
organization must be aware of its technical 
capabilities in terms of technological 
knowledge and assets. Technological 
readiness can be a crucial factor in deciding 
how services are delivered or offered to 
customers.
System-related factors, such as EDMS 
functionality, effectiveness, efficiency, user 
friendliness, usability, the integration of 
systems and technology, and demonstrated 
benefits (mean = 4.4; SD = 1.02), are the most 
important CSFs for EDMS implementation.
Training and involvement, which entails the 
process of providing users with sufficient 
knowledge about the system, is important for 
ensuring the success of an EDMS 
mplementation too. Users here include the 
managers as well as employees. As with any 
systems implementation, users need to 
receive adequate training in using an EDMS. 
The content of training needs to be tailored 
for specific user needs according to their 
roles. In particular, they need to be taught 
how to perform fundamental EDMS tasks 
relevant to them. The benefits of having an 
EDMS will not be realized unless end users 
know how to use it properly.
Finally, work environment and culture has 
been regarded as the last piece of the puzzle. 
A well-thought change management strategy, 
well-prepared EDMS policies and guidelines, 
effective communication, a clear project 
agenda, cooperation and teamwork, and team-
based approaches to problem solving are 
important success factors in this respect. In 
fact, an excellent change management 
strategy has always been mentioned as the 
key to successful EDMS implementation
10 Scp 2015 Alzubi, K. Implementing electronic documentation management system ALZUBI, 2015.
ALZUBI, Khalid. Implementing electronic documentation management system. Journal of Theoretical and 
Applied Information Technology, vol. 77, n. 1, p. 52-61, 2015.
Artigo avaliou a implantação de EDMS em uma universidade. Após entrevistar 120 pessoas, identificaram a 
importância de patrocínio da gestão, reengenharia de processos, e a necessidade de preparar as pessoas 
para o uso da nova tecnologia.
A document is a form of information. Traditionally, the concept 
of a document included, for example, reports, memos, letter, 
plans, invoices, or bills of materials.
Document management is a term used to refer to the storage, 
retrieval, tracking, and administration of documents within an 
organization.
The document lifecycle is the linear progression and transition 
of states that a document occupies during the business process, 
from inception to retirement.
The types of direct cost savings, that are typically found include 
the following:
• Staff Time – the biggest factor, through efficiency gains;
• Space Costs – the costs of obtaining storage space and 
security;
• Storage Consumables – this includes reductions in the 
purchase of large volumes of furniture, cabinets and folders;
• Costs of Duplication - on-line documents are easily shared, 
avoiding duplications;
• Customer Service Costs - staff are able to handle customer 
queries in seconds by calling up documents on screen. This 
results in lower customer service costs in terms of reduced 
telephone charges, less time required for researching the 
history, etc.
Attributes are properties that describe the document. 
Examples of attributes are name, title, subject, authors, status, 
and document type. Users can set and retrieve attribute values 
for individual documents and make database queries on the 
basis of the attributes
EDMS offers the possibility of enormous gains in time through 
far less time being spent on indexing, filing, searching for, and 
retrieving information.
versioning describes how the document changes with time, but 
it might describe some other function of the organization as 
well.
Workflow helps to automate the processing of policies and 
procedures in an organization. It defines who performs what 
and when.
11 ScD 2015 Noreen Izza Arshad, Rachelle Bosua, Simon K. Milton
Towards a Model to Understand ECMS-use in Supporting 
Business Processes
ARSHAD, BOSUA e 
MILTON, 2015.
ARSHAD, Noreen Izza; BOSUA, Rachelle; MILTON, Simon K. Towards a Model to Understand ECMS-use in 
Supporting Business Processes. Procedia Computer Science, n.72, p. 194–200, 2015.
Artigo focado no estabelecimento de um modelo conceitual de ECMS. Em sua conclusão, apresenta um 
modelo de pesquisa para facilitar o entendimento de viabilidade sobre a implantação de um ECMS.
An integrated set of content, compliance, and collaboration 
solutions which enable people to collaboratively create, 
manage, deliver, store and archive information during everyday 
business operations.
there is a lack of ECMS research that focus on 
providing guidance to practitioners on how 
they can use ECMS to support business 
operations
Divide ECMS functionalities into four main 
categories: (1) Access, (2) Process, (3) Service, 
and (4) Repository
12 Scp 2018 Balabanov, I.P., Davletshin, F.F.
Implementation of Iso 9001, Iso 14001, Iso 45001 requirements 
with the systems of electronic document turnover
BALABANOV e 
DAVLETSHIN, 2018.
BALABANOV, Igor P.; DAVLETSHIN, Fail F. Implementation of Iso 9001, Iso 14001, Iso 45001 Requirements 
with the Systems of Electronic Document Turnover. International Journal of Engineering & Technology, v. 
7, p. 78-81, 2018.
Artigo avaliou a implantação de certificações considerando a existência de sistema de EDMS. A conclusão é 
a de que a implantação é mais fácil em empresas com EDMS maduro.
When using the electronic and paper scheme in the 
organization current versions of documents in file archive and 
all outdated versions store in paper archive together with the 
existing originals are kept. Therefore if an old version of the 
document is required, it is needed to address to a paper archive 
that in turn takes away a lot of time and distracts from the 
current productive work.
Data protection of EDMS is carried out by 
means of the login and the password to an 
account. Groups and roles of users should be 
created. There is a possibility of authority 
distribution, distributions of access rights at 
the level of the folder, control of relative 
access rights on organizational structure. It is 
possible to establish differentiations for 
documents: rights for viewing and changing 
for coordinating, claiming or other users. 
Backup copies of files are regularly created to 
ensure safety, as a result an opportunity is 
excluded that the document or record will be 
lost.
13 ScD 2013 Jae-Hyun Bang, Yoojin Chung Design and Implementation of a Smart Data Hub System BANG e CHUNG, 2013.
BANG, Jae-Hyun; CHUNG, Yoojin. Design and Implementation of a Smart Data Hub System. IERI Procedia, n. 
4, p. 364–369, 2013.
Artigo trata especificamente da leitura de documentos eletrônicos em mobilidade, e estabelece a criação 
de uma linguagem padrão denominada Smart Data Hub System que converte arquivos de diversas fontes 
permitindo acesso via PDF.
Digital Rights Management (DRM) is a technology that protects 
and copyrights the contents, and permits the use of digital 
contents only by authorized users.
There is a need to focus all existing electronic 
documents of various formats into the core, 
and establish a system that is able to perform 
universal format conversions, and store and 
distribute the converted files, in order for 
them to be used in smart devices.
14 Wil 2009 PAT BARRETT
A Matter of Record: Document Management as Part of Good 
Corporate Governance, Risk Management and Decision-Making
BARRET, 2007.
BARRET, Pat. A matter of record: document management as part of good corporate governance, risk 
management and decision-making. Australian accounting review, vol. 17, p. 88-95, 2007.
Artigo aborda os temas de boa gestão, gestão de riscos e processo de decisão relacionados com a gestão de 
documentos. O uso de tecnologias de informação potencializa os resultados. O artigo conclui ressaltando 
que documentar o conhecimento das empresas é o maior exercício na gestão de riscos e essencial para 
uma boa performance.
Computer-based systems are being 
continually developed to provide that 
capability. But such systems can be successful 
only if there is an organisational culture that 
ensures  veryone in the organisation is 
committed, and disciplined enough, to make 
the daily personal investment necessary to 
ensure the integrity and credibility of what 
should be a fully integrated knowledge-
management framework.
15 ScD 2007 Ray Bernard
Information Lifecycle Security Risk Assessment: A tool for 
closing security gaps
BERNARD, 2007.
BERNARD, Ray. Information Lifecycle Security Risk Assessment: A tool for closing security gaps. Computers 
& Security, n. 26, p. 26–30, 2007.
Artigo que trata do viés de segurança de documentos enquanto ainda físicos, em função de que empresas 
descuidam-se dessa etapa de segurança da informação. O artigo conclui que avaliando as esferas física e 







Thus in recent years several new phrases have replaced 
Records and Information Management in organizational 
parlance: Electronic Document Management, Enterprise Data 
Management, Enterprise Content Management, Document 
Lifecycle Management and most recently Information Lifecycle 
Management.
Then how is it that today many critical information losses are 
the result of successful physical attacks? How is it that the 
protection of information in physical forms is poorly addressed 
in many organizations, despite the increased awareness of the 
importance of information protection?
Security strategies: Example strategy: for each 
form that a data asset can take in its lifecycle 
and for each location where the data form can 
exist, ensure that a specific person or role is 
assigned responsibility for the data asset’s 
protection.
Security policies: Policies determine what 
protective actions are taken when, where and 
by whom.
Security procedures: Specific and standard 
steps that implement the actions required by 
security policies.
Compliance monitoring: Implement 
compliance monitoring as appropriate by IT 
security, physical security, or audit 
department depending upon the security 
measures to be monitored.
Corporate safeguards: Where significant 
corporate liabilities exist, institute measures 
that help safeguard the corporation, for 
example: forensics quality recorded video 
surveillance or adjusted insurance coverage.
16 Scp 2007 Borglund, E.A.M., Sundqvist, A. The role of EDM in information management within SMEs
BORGLUND e 
SUNDQVIST, 2007.
BORGLUND, Erik A. M.; SUNDQVIST, Anneli. The Role of EDM in Information Management Within SMEs. 
Digital Information Management, v. 1, 2007.
Artigo investigou a relação entre geração de valor e utilização de EDMS em pequenas e médias empresas 
da Suécia. Como conclusão, apontou que os valores necessários das SME são os benefícios oferecidos por 
soluções de EDMS.
a logical unit of recorded data, which can be presented 
meaningfully for one or more human beings in at least one 
socio-organizational context. If the data are recorded on digital 
media, we can speak of digital document.
The concept of EDM emerged in the mid 1990’s, when more and 
more of the documents begun to be produced in computer-
based information systems.
three categories of benefits or business values for EDM that 
support organizational performance: 1. Spreading and 
communicating some form of message, often between 
different actors in an organization; 2. Supporting business 
process vehicles; 3. Managing and utilizing an organization’s 
collective memory.
A taxonomy specifically defined for the company can also serve 
as basis for the development of a specific metadata schema for 
the company, which is needed for enabling search and retrieval 
in the information systems.
The lack of contextual relationships between 
documents within systems and between 
systems disables the management of 
knowledge to a large extent. The context of 
documents enables a description of the 
business process and different stages in this 
process.
17 Scp 2007 Borglund, E.A.M.
EDM business values in a SME environment in terms of 
knowledge management
BORGLUND, 2007.
BORGLUND, Erik; EDM business values in a SME environment in terms of knowledge management. 
Proceedings of European and Mediterranean Conference on Information Systems, v.27, p. 1-10, 2007.
Artigo focado na aplicação e benefícios de EDMS para empresas de médio e pequeno porte na Suécia. 
Como conclusão aponta que empresas médias e pequenas tem urgência por gestão de conhecimento, e 
que embora EDMS seja uma ferramenta para gerir conhecimento explícito, há ainda o desafio de gerir o 
conhecimento tácito.
a logical unit of recorded data, which can be presented 
meaningfully for one or more human beings in at least one 
socio-organizational context.
 If the data are recorded on digital media, we can speak of a 
digital document
1 Spreading and communicating some form of message often 
between different actors in an organization, 2 As a vehicle for 
supporting business processes, 3 Managing and utilizing an 
organizations corporate memory.
18 Scp 2017 Boyko, N., Teslia, I., Khlevna, J., (...), Yehorchenkov, O., Kravchuk, N.
PrimaDoc-An enterprise information management system: 
Implementation of the development and deployment project
BOYKO et al., 2017.
BOYKO, Natalia; TESLIA, Iurii; KHLEVNA, Julia; IVANOV, Yevhen; KUBIAVKA, Liubov; LATYSHEVA, Tatiana; 
YEHORCHENKOVA, Nataliia; YEHORCHENKOV, Oleksii; KRAVCHUK, Nataliya. PrimaDoc – an Enterprise 
Information Management System: Implementation of the Development and Deployment Project.  IEEE 
International Conference on Intelligent Data Acquisition and Advanced Computing Systems: Technology 
and Applications, p. 21-23, 2017.
Artigo avalia a implantação de um sistema de gestão de documentos em uma universidade da Ucrânia. 
Após deparar-se com lacunas de sistemas e processos, o artigo conclui propondo uma avaliação mais 
profunda de sistemas de informação e processos desta universidade.
Encryption of documents’ files names and locations (users can 
also request encryption of other information in the system).
Absolutely all users’ actions are logged. The log shows who, 
what and when performed with the system. The log can be 
viewed only by the system administrator.
Personal password-based authorization. Passwords of system’s 
users cannot be retrieved from the system even by the 
system’s administrator.
Each user can assign a person who replaces him/her (e.g. head – 
secretary). Such a person can work under his/her own account 
and process documents of this user.
Automatic document registration (registration rules are 
defined by the user).
The system can notify task assignees using e-mail.
The system should be as simple as possible. 
Minimum of forms, fields, buttons, modes of 
work.
19 Scp 2017 Bulavsky, P., Belozerov, V., Groshev, G., (...), Yefimenko, Y., Gordon, M.
Estimation of time parameters of electronic document 
management
BULAVSKY et al., 2017.
BULAVSKY, Peter; BELOZEROV, Vladimir; GROSHEV, Gennady; VASILENKO, Michael; YEFIMENKO, Yury; 
GORDON, Michael. Estimation of Time Parameters of Electronic Document Management. IEEE East-West 
Design & Test Symposium, v. 1, 2017.
Artigo focado em desenvolver parâmetros para gestão de documentos técnicos eletrônicos. Os autores 
propõem o uso de dinâmica probabilistica para estimar os parâmetros de tempo de gestão de documentos 
técnicos eletrônicos.
- large volumes of technical documentation at 
all stages;
- a large number of participants in the 
workflow;
- the heterogeneity of participants and tasks 
facing them in the process of using and 
creating technical documentation;
- frequent exchange of technical 
documentation.
20 ScD 2019 Juan-Pedro Cabrera-Sánchez, Ángel F. Villarejo-Ramos





CABRERA-SÁNCHEZ, Juan-Pedro; VILLAREJO-RAMOS, Ángel F. Acceptance and use of big data techniques in 
services companies. Journal of Retailing and Consumer Services, n. 52, p. 101888, 2019.
Artigo focado em avaliar o nível de aceitação e uso de tecnologias de big data em empresas de serviço. 
Através do modelo UTAUT e de algumas variáveis adicionais,  os principais resultados apontam que 
condições facilitadas e intenção de uso, bem como custo de oportunidade e resistência ao uso são fatores 









21 Scp 2013 Castillo-Barrera, F.-E., Durán-Limón, H.A., Médina-Ramírez, C., Rodriguez-Rocha, B.
A method for building ontology-based electronic document 
management systems for quality standards - The case study of 
the ISO/TS 16949:2002 automotive standard
CASTILLO-BARRERA et 
al., 2013.
CASTILLO-BARRERA, Francisco-Edgar; DURÁN-LIMÓN, Héctor A.; MÉDINA-RAMÍREZ, Carolina; RODRIGUEZ-
ROCHA, Beatriz. A method for building ontology-based electronic document management systems for 
quality standards—the case study of the ISO/TS 16949:2002 automotive standard. Springer 
Science+Business Media, n. 38, p. 99–113, 2013.
Artigo propõe a criação de um método chamado OntoDocMan para captura de conhecimentos de uma 
empresa automobilistica baseado na ISO/TS16949. Concluiu-se constatando que o método é útil para 
auditorias e instrução de novos colaboradores.
Document management (DM) can be defined as the process of 
overseeing enterprise business transactions, decision-making 
records, and transitory documents of importance, which are 
represented in the format of a document
EDMS is a computer system or set of programs designed to 
store and track electronic documents and other media.
22 ScD 2018 Huixin Chen
Evaluation of Personalized Service Level for Library Information 
Management Based on Fuzzy Analytic Hierarchy Process
CHEN, 2018.
CHEN, Huixin. Evaluation of Personalized Service Level for Library Information Management Based on 
Fuzzy Analytic Hierarchy Process. Procedia Computer Science, n. 131, p. 952–958, 2018.
Artigo debateu a necessidade de personalização de serviços em uma biblioteca, os principais fatores que 
afetam essa personalização, e com isso construiu um índice de avaliação. Estudou-se o método Fuzzy AHP 
e por fim, avaliou-se 6 bibliotecas constatando que o modelo criado baseado no Fuzzy AHP  é efetivo na 
avaliação do nível de serviços personalizados.
should consider the effectiveness of resource 
organization, comprehensiveness of service 
function, and friendliness of user interface
23 Cap 2017 CICCO, LEANDRO RIBEIRO DE
FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO NA IMPLANTAÇÃO DE 
ELECTRONIC DOCUMENT MANAGEMENT SYSTEM
CICCO, 2017.
CICCO, Leandro Ribeiro de. Fatores Críticos de Implantação de Electronic Document Management System. 
Dissertação (mestrado). Universidade Federal Fluminense. Niterói, RJ, 2017.
Identificação de fatores críticos de sucesso na implantação de EDMS, pesquisa bibliográfica sobre o tema, 
definição de 14 fatores, criação de um instrumento de pesquisa, aplicado em uma universidade. Conclusão 
estabeleceu a ordem dos fatores críticos de implantação, sendo os 3 principais o Apoio da Alta Direção, 
Planejamento Estratégico e Colaboração.
Como pode-se observar, o entendimento do conceito de 
documento tradicionalmente remete a registros textuais e 
afins feitos em papel. Essa forma de ver os documentos 
prevaleceu antes da chegada dos documentos eletrônicos. A 
noção tradicional de documentos já não comporta novas formas 
de documentos eletrônicos ou digitais (BUCKLAND, 1997). 
Nessa linha de raciocínio, nos dias atuais, o uso da computação 
e telecomunicação evoluiu a forma dos documentos. Eles 
saíram do papel para formato eletrônico e a partir daí puderam 
abarcar muitos tipos diferentes de informações, tais como 
arquivos de processamento de texto, planilhas, gráficos, vídeo, 
áudio e imagens (ALZUBI, 2015).
Seguindo a definição do Arquivo Nacional (2005, p. 75), o 
documento digital consiste em: “Documento codificado em 
dígitos binários, acessível por meio de sistema computacional.”
A gestão de documentos pode ser entendida, em um primeiro 
momento, como o emprego dos conceitos vindos da 
Arquivologia para fornecer à instituições públicas ou privadas 
formas de controlar as informações produzidas e obter maior 
agilidade e eficiência no desempenho de suas atividades.
Gestão de documentos é um termo usado para se referir ao 
armazenamento, recuperação, rastreamento e administração 
de documentos dentro de uma organização (ALZUBI, 2015).
Esse modelo trata de como os documentos são criados e 
usados. Baseia-se no pressuposto de que a serventia dos 
documentos cai rapidamente logo após a sua criação e continua 
a diminuir até que sejam descartados ou destruídos. Quando 
não descartados, são considerados de valor continuado e 
transferidos para os arquivos físicos e disponibilizados a 
usuários secundários, como por exemplo, pesquisadores 
(GILLILAND-SWETLAND, 2005; RODRIGUES, 2006).
Destaque para Tabela de Temporalidade.
Os termos EDM - Electronic Document Management, ERM - 
Electronic Records Management e até mesmo EDRM - Electronic 
Document and Records Management são empregados por 
vários autores.
Emprego de tecnologias computacionais na gestão documental.
Um EDMS pode ser entendido como a congregação das 
tecnologias e conceitos da gestão documental apresentada 
anteriormente e sua aplicação de forma integrada dentro das 
organizações públicas ou privadas.
Servidores e estações de trabalho com hardware adequado 
para executar os softwares relativos a EDM.
Armazenagem de grandes volumes de dados 
(Gigabytes/Terabytes), geralmente em discos rígidos em 
datacenters e nas estações de trabalho.
Infraestrutura de transmissão de dados através de redes 
internas das empresas e a Internet.
Interfaces de software projetadas para ajudar pessoas a lidar 
mais facilmente com documentos em computadores.
Uso de banco de dados para acomodar documentos, ou vice-
versa. Utilização de bases de dados para guardar meta-dados 
dos documentos.
Tecnologias para digitalizar informações e para a criação de 
documentos utilizando processamento de texto e software 
gráfico.
Reconhecimento de caracteres em documentos digitalizados 
transformando-os em texto legível por computador.
Arquitetura para que os diferentes objetos que compõem um 
documento composto sejam manipulados juntos.
Recuperação de informações de documentos de acordo com a 
presença ou ausência de palavras-chave no seu conteúdo ou 
em meta-dados.
Uso da tecnologia de certificado digital e infraestrutura de 
chave pública para assinatura digital de documentos.
Cifragem e decifragem de documentos para segurança.
Tecnologia de impressoras digitais e copiadoras ligadas à rede e 
displays e monitores para documentos e mídias que não podem 
ser impressos.
Tecnologias de cópia de segurança e restauração de meta-
dados e documentos em formato digital.
Utilização Business Process Management para modelagem de 
processos que envolvam fluxo de documentos.
EDMS é uma ferramenta de gestão para o controle de 
documentos em andamento, promovendo o uso efetivo e a 
reutilização de informações e facilitando a criação de registros. 
(ALSHIBLY; CHIONG; BAO, 2016, p. 3)
Facilitar o fluxo de informações, sejam registros ou 
documentos, através de uma organização e garantir sua 
disponibilidade quando solicitado
EDMS surgiu na década de 1990 com objetivo de fazer o 
gerenciamento de documentos digitais nas organizações. Na 
última década, houve iniciativas de implantação desses 
sistemas em diversos países como Estados Unidos, Taiwan, 
Alemanha, Coreia do Sul, Austrália, Reino Unido, Paquistão 
(ABDULKADHIM et al., 2015a; GREGORY, 2005; HUNG et al., 2009; 
NGUYEN et al., 2009; ZINNER HENRIKSEN; VIBORG ANDERSEN, 
2008).
Redução da burocracia para o público, melhora das relações 
com os clientes pela redução do tempo no fornecimento de 
relatórios, melhora da comunicação de feedback entre setores 
e agilização na prestação de informações públicas através de 
relatórios eletrônicos. Além disso, o autor cita que as empresas 
reconheceram que a gestão eletrônica dos documentos 
permitiu um acesso mais rápido à memória institucional e por 
consequência alavancaram outras funções de negócios.
Diretos: melhorias na produtividade, redução de custos, 
economia de espaço, melhora no fluxo de caixa.
Indiretos: antagem competitiva, melhor atendimento ao 
cliente e melhor trabalho em equipe.
Apesar do custo e do esforço de implantar tal sistema serem 
consideráveis, a adoção do mesmo ainda é vantajosa pois pode 
ajudar as organizações a conseguirem operações mais 
eficientes, reduzir os custos de transação, automatizar 
processos, melhorar a produtividade, minimizar erros e reduzir 
o retrabalho (ALSHIBLY; CHIONG; BAO, 2016)
Captura automática ou manual de meta-dados de documentos 
para busca futura.
Permite a obtenção de documentos mediante busca utilizando 
parâmetros como data, assunto, autor etc.
Permite a criação/alteração de um documento ou informação 
por pessoas em diferentes locais ao mesmo tempo.
Permite o rastreamento dos documentos dentro da 
organização, informa com quem está o documento e seu status.
Provê acesso a documentos dependendo do perfil do usuário 
ou nível de acesso.
Descreve como o documento muda com o tempo, provê acesso 
à versão corrente e pode prover à versões passadas.
Permite que os documentos sejam mantidos por um período de 
tempo específico, dependendo da sua natureza; após esse 
período podem ser descartados.
Identificação de quem manipula as informações do documento, 
seu conteúdo e quem o assina digitalmente (certificado 
digital).
Prevê a automação de processos de negócios. Permite que 
encaminhe documentos eletrônicos para diferentes setores e 
indivíduos, dependendo das tarefas ligadas ao trabalho que 
precisam ser realizadas em relação a cada documento.
Apesar de existirem diversas iniciativas de 
implantação por instituições governamentais 
de vários países, os benefícios do EDMS são 
difíceis de serem conseguidos 
completamente. A implantação desse tipo de 
sistema enfrenta problemas e desafios 
similares em todo o mundo e, em particular, 
estes desafios estão mais relacionados à 
cultura administrativa do que ao grau de 
desenvolvimento do país (ZINNER HENRIKSEN; 
VIBORG ANDERSEN, 2008).






Equipe de implantação de TI;







Apoio e comprometimento dos CEOs;
CEOs desejam crescimento de 
implementação;
Suporte de gestão;
Familiaridade com a administração;
Alta gerência, liderança e compromisso com o 
EDMS;
Encorajamento da alta direção para a 
utilização de EDMS;
Missão clara desenvolvida com relação aos 
objetivos de negócios;
Encorajamento da alta direção para a 
comunicação formal / informal;
Comprometimento e apoio dos CEOs;
Planejamento e gerenciamento de projetos;
Estratégia de gestão de mudanças eficazes;
Agenda clara;
Políticas e diretrizes;
Planejamento e planos do projeto;
Orçamento / Custo
Existência prévia / desenvolvimento das 
infraestruturas necessárias;
Recursos financeiros suficientes para apoiar a 
implementação do EDMS;
Disponibilidade de recursos humanos;
Recursos técnicos (por exemplo, software, 
equipamento) são fornecidos;
Planejamento de aquisições orientado por 
requisitos;
Legislação / Contratação Segurança e Privacidade / Confiança
Bom design do sistema;
Padrões de produtos;
Utilidade da funcionalidade completa do 
sistema;
Infraestrutura de TIC
Preparação para a arquitetura;
Preparação da infraestrutura;
Preparação do processo
Satisfação do usuário; Performance do 
sistema; Usabilidade; Simples de usar; 
Sistema amigável; Funcionalidade do EDMS; 
Eficácia do EDMS; Eficiência do EDMS; EDMS 
amigável ao usuário; Usabilidade e 
compreensão do que foi produzido pelo 
sistema; Integração de sistemas e tecnologias; 
Demonstração de benefícios; Executar pilotos 
e realizar testes; Integração com tecnologias 




Habilidades de pessoal de TI;
Conhecimento de TI;
Comunicação;
Partilha de conhecimentos especializados;
Compartilhamento de conhecimento;
Programa de treinamento;
Treinamento e suporte para usuários;
Formação e educação;
Fornecer aos empregados informações 
adequadas sobre os princípios relacionados 
com o EDMS através do treinamento;
Treinamento e suporte adequados para os 
usuários;
Os funcionários são treinados em habilidades 
específicas de trabalho para o EDMS;
Envolvimento dos usuários finais do EDMS;
Gestão sempre atualizando seus 
conhecimentos;
Envolver todos os níveis dentro da 
organização e partes interessadas externas;
Incentivar ativamente a participação dos 
empregados nas decisões relacionadas com o 
EDMS;
Cultura organizacional;
Cultura ou consciência pessoal de 
manutenção de registros;
Conscientização e prática de manutenção 
registros;





Alinhar projetos com objetivos de negócios;




Um espírito de cooperação e de trabalho em 
equipe
Apoiar as abordagens em equipe para a 
resolução de problemas;
24 Scp 2016 Djedovic, A., Žunic, E., Alic, D., Omanovic, S., Karabegovic, A.
Optimization of the Business Processes via automatic 
integration with the Document Management System
DJEDOVIC et al., 2016.
DJEDOVIC, Almir; ZUNIC, Emir; ALIC, Dino; OMANOVIC, Samir; KARABEGOVIC, Almir. Optimization of the 
Business Processes Via Automatic Integration with the Document Management System. IEEE, n. 16, p. 117-
122, 2016.
Artigo avaliou potenciais ganhso relacionados a tempo de execução de tarefas ao vincular BPM com EDMS. 
Concluiu que ao integrar-se as bases de dados e automatizar o upload de documentos o processo como um 
todo é otimizado.
Business Process Management (BPM) is a process-oriented 
management discipline [1]. Business Process Management is a 
top-down methodology designed to organize, manage, analyze, 
and reengineer the processes running in an organization. BPM 
is defined as a discipline “supporting business processes using 
methods, techniques and software to design, enact, control and 
analyze operational processes involving humans, organizations, 
applications, documents and other sources of information”
Benefits of EDMS are widely known: increased document 
security and control, more reliable backups, lower document 
management and archiving costs, better version control, better 
knowledge management and search possibilities.
25 ScD 2017 Yogesh K. Dwivedi, Nripendra P. Rana, Marijn Janssen, Banita Lal, Marc Clement
An empirical validation of a unified model of electronic 
government adoption (UMEGA)
DWIVEDI et al., 2017.
DWIVEDI, Yogesh K.; RANA, Nripendra K.; JANSSEN, Marijn; LAL, Banita; WILLIAMS, Michael D.; CLEMENT, 
Marc. An empirical validation of a unified model of electronic government adoption (UMEGA). 
Government Information Quarterly, n. 34, p. 211–230, 2017.
Estudo que analisa diversas tecnologias e modelos de implantação de e-government, e propõe um ponto 
de vista sobre as características de cada um destes modelos. Um modelo único é construído, porém o autor 
faz ressalvas por lacunas identificadas por ele nos estudos originais.
The e-government context differs from e-
commerce primarily in three aspects: access, 
structure, and accountability.
The findings of this research indicated that 
attitude played a decisive role in an 
individual's intention to adopt and use.
Social influence was also found to be a 
significant determinant of an individual's 
attitude. This is perhaps unsurprising because 
individuals may refine their attitudes based 
on information or stories shared by others 
who have already adopted similar 
technologies.
trust, risk, security, and privacy.
An alternative way to develop a widely 
acceptable and easy-to-use system can be in 
consultation with experienced designers, 
systems analysts, and software developers 
who possess good experience of developing 
such systems and understand users' issues 
with and expectations of such systems.
Social influence has a positive and significant 
impact on attitude toward using the OPCRS.
Through this researchmodel,we found that 
attitude played a strongmediating role as far 
as examining the adoption of an e-
government system is concerned. The 
findings of this research critically underscore 
the significance of explicitly modeling 
individual characteristics through the 
proposed UMEGA. Moreover, this model was 
able to account for 80% of the variance 
(adjusted R2) in behavioral intention – a 
substantial improvement over any of the 
examined nine models of IS/IT 
adoption.Performance expectancy is a 
positive and significant determinant of an 
individual's attitude toward adopting or using 
the corresponding IS/IT systems.
26 Scp 2011 Ejlertsson, J., Gustafsson, E., Hagman, H., Hellgren, M., Ullman, H.
Electronic management systems - Efficient tools and inefficient 
implementation processes
EJLERTSSON et al., 
2011.
EJLERTSSON, Josefin; GUSTAFSSON, Emelie; HAGMAN, Henrik; HELLGREN, Magnus; ULLMAN, Hannes. 
Electronic Management Systems - Efficient Tools and Inefficient Implementation Processes. IEEE Int'l 
Technology Management Conference, n. 11, p. 812-818, 2011.
Artigo avalia a corelação entre eficiência de times de projetos e o uso de sistemas de gestão de 
documentos. Como resultado, não foi encontrada uma correlação direta, entretando os pesquisadores 
encontraram incoerências na implantação dos sistemas avaliados, o que poderia estar gerando uma 
interpretação inadequada.
Text and pictures that are created with the computer in such 
way that the computer interprets the text as text.
The systemic organisation of digital documents, ex. filenames 
and file structure.
The web-based sharing and management of digital documents 
within a team in order to facilitate collaboration and team 
performance
27 ScD 2017 S. Yu. Eroshkin, N. A. Kameneva, D. V. Kovkov, A. I. Sukhorukov Conceptual System in the Modern Information Management EROSHKIN et al., 2017.
EROSHKIN, S. Yu.; KAMENEVA, N. A.; KOVKOV, D. V.; SUKHORUKOV, A. I. Conceptual system in the modern 
information management. Procedia Computer Science, n. 103, p. 609–612, 2017.
Artigo sumariza diversos conceitos de gestão de informação nos níveis estratégico, tático e operacional e 
propõe uma hierarquia / matriz de uso para estas plataformas.
BPM (Business Process Management) is the concept of process 
management organization, or management of business 
processes;
- BPM (Business Process Modeling) is the concept of modeling 
business processes. Has the same abbreviators with the 
concept of "Business Process Management", but is only part of 
it;




FEOFANOVA, A. N.; SHUTIKOVA, M. A.; PONOMAREVA, K. S. Electronic Document Management in 
Production Systems. Russian Engineering Research, n. 12, p. 974–978, 2018.
Artigo correlaciona os benefícios de um EDMS e de um sistema de controle de produção. A conclusão é a 
análise de um caso específico de uma indústria russa.
electronic document-management system. Such systems 
decrease the time demands of document management; and 
diminish human errors in document preparation, execution, 
and confirmation.
29 ScD 2007 Nuria Forcada, Miquel Casals, Xavier Roca, Marta Gangolells
Adoption of web databases for document management in SMEs 
of the construction sector in Spain
FORCADA et al., 2007.
FORCADA, Nuria; CASALS, Miquel; ROCA, Xavier; GANGOLELLS, Marta. Adoption of web databases for 
document management in SMEs of the construction sector in Spain. Automation and Construction, n. 16, p. 
411-424, 2007.
Artigo trata do uso de uma ferramenta de gestão de documentos online para empresas de médio e 
pequeno porte no ramo da construção. A conclusão é o desenvolvimento de um modelo conceitual para 
implantação deste tipo de sistema.
Such tools should centralise the information specific to the 
organisation in an easily accessible environment, allowing 
users to store, access and modify information quickly and 
easily. The main requirement for an effective EDMS is that all 
information (letters, reports, databases, drawings, handwritten 
notes, etc.) must be in electronic format; these must therefore 
either be created electronically or scanned from printed 
versions.
Many companies use an EDMS to standardise the way 
information is accessed and moved about within the company. 
This makes it easier for all users with the necessary privileges 
to find and access the documents they want. An EDMS makes it 
easier for users to complete their work and provides the 
company with security, reliability of data and work process 
management. Many of these features eventually save time, 
simplify work, protect the investment made in creating these 
documents, enforce quality standards, enable an audit trail and 
ensure accountability.
The real benefits start to become apparent when certain core 
applications such as an electronic document management 
system (EDMS) are removed from individual PCs and run on a 
server.
Therefore, the main advantages of the web-based document 
management system described in this paper are:
• The simplicity of the system.
• Access to the system.
• User-centred requirements.
• The importance of security and property rights.
• The language independency of the system.
Externally, however, most small companies are forced to adopt 
the same systems as those used by the large companies they 








30 Scp 2013 Hashim, S.F.S.M., Ismail, Z.
Relationship on perceived ease of use of electronic document 
towards job performance
HASHIM e ISMAIL, 2013.
HASHIM, Siti Farah Suraya Mohd; ISMAIL, Zulhabri. Relationship on Perceived Ease of Use of Electronic 
Document towards Job Performance. IEEE Business Engineering and Industrial Applications Colloquium, n. 
13, p. 11-16, 2013.
Artigo buscou evidenciar a correlação entre facilidade de uso e desempenho do trabalho. Após avaliar um 
modelo (TAM) de aceitação de tecnologia, concluiu que existe correlação e que atitudes da equipe de 
apoio também são fundamentais para o desempenho.
An electronic document is any electronic media content that is 
intended to be used in the electronic form without being 
printed.
31 ScD 2015 Verena Hausmann, Susan P. Williams Social Business Documents
HAUSMANN e 
WILLIAMS, 2015.
HAUSMANN, Verena; WILLIAMS, Susan P. Social Business Documents. Procedia Computer Science, n. 64, p. 
360–368, 2015.
Artigo foca na ascenção do que chama de documentos sociais, que são registros colaborativos gerados por 
ambientes de colaboração online, seja externos ou internos das organizações. Após analisar as 
características destes documentos, o artigo é concluído com a conceituação e o estabelecimentos dos 
desafios de gestão para este tipo de arquivo.
The majority of our information is clustered, organized, stored, 
transferred and used through documents and documents “are 
central to the functioning of organisations”.
Organizations often do not know what 
information they have, where it is stored or in 
what format it exists.
32 WSc 2007 Hjelt, Mathias; Bjork, Bo-Christer
End-user attitudes toward EDM use in construction project 
work: Case study
HJELT e BJORK, 2007.
HJELT, Mathias; BJORK, Bo-Christer. End-User Attitudes toward EDM Use in Construction Project Work: Case 
Study. Journal of Computing in Civil Engineering, v. 21, n. 4, p. 289-300, 2007.
Artigo relata o uso de EDM em um projeto específico de contrução. Através de avaliaçao e entrevistas, 
concluiu com a elaboração de um modelo descrevendo os fatores que afetam a adoção de EDM pelos 
usuários.
Distributing documents across the project organization is 
easier; Easier access to up-to-date information; Easier to keep 
up with updates and news; Easier to communicate with other 
participants of the project; and Good support for 
telecommuting.
Early EDM research estimated that the cost savings of utilizing 
EDM could rise to 5–10% of the total costs of a construction 
project  Johansson et al. 1995 . Yet it has been difficult to 
present empirical results that prove financial benefits of this 
magnitude Björk 2003 .
Although it appears difficult to empirically prove financial 
savings of significant magnitude, case studies report that EDM 
use allows for improved speed, quality, and cost efficiency in 
the information process
In order to categorize users based on how they utilize the 
system, a usage type indicator was derived from the ratio of 
uploads to downloads performed by each user. For the sake of 
analysis, the measure was further banded into three 
categories:
“Heavy uploaders”  download/upload measure of  50%, i.e., 
users who have uploaded more files than they have 
downloaded or viewed ;
“Mixed usage”  50–99% downloads ; and
“Pure downloaders”  100% downloads, no uploads whatsoever
EDM competes with numerous traditional, 
well-established channels of communication 
such as facsimile, e-mail, phone, courier 
services, etc. As these still play an important 
role in EDM-enabled projects, users may be 
quick to revert to these  O’Brien 2000 . 
Andresen et al.  2003 found that especially 
users who face technical difficulties in using
EDM are quick to fall back to traditional 
channels of communication.
System quality (functionality, usability) , 
information quality (up to end, accurate, 
complete, well structured), support quality 
(training, guidelines).
Based on management objectives, intentions 
for change and knowledge of available 
technological innovations, a primary adoption 
decision  i.e., “should the organization adopt 
this?”  is made by top management. 
Depending on the type of secondary adoption 
strategy chosen  i.e., “how do we 
communicate this to the employees and 
partners?” , the actual end-users may have 
little or no decision power regarding 
individual adoption.
Several respondents commented on the 
search engine available in the EDM system, 
with complaints regarding speed, ease of use, 
and usefulness. “Finding documents with the 
help of the search feature didn’t work. Maybe 
it was because I didn’t know the precise file 
name, author or date.”
A slight majority of the users reported that 
they felt a need for training upon joining the 
project. Hardly surprising, the need for 
training was higher among firsttime EDM 
users than among those who had used EDM in 
1–4 projects or more.
The interviews indicated that the need for 
training is influenced in part by objective 
system properties and in part by the 
subjective skills and previous experience of 
the end-user.
self-learning by trial-and-error is time 
consuming and viable only for users with good 
computer skills.
Venkatesh et al.  2003  compared a number of 
earlier models testing each of them on the 
same data set. Based on their findings, they 
propose a unified new model, the Unified 
Theory of Acceptance and Use of Technology 
UTAUT .
The model defines three factors  performance 
expectancy, effort expectancy, and social 
influence  having impact on behavioral 
intention to use. Actual use behavior is in 
turned influenced by the behavioral intention 
and a fourth factor, facilitating conditions. The 
actual impact of the factors is affected by four 
moderators gender, age, experience, and 
voluntariness of use .
33 ScD 2009 Shin-Yuan Hung, King-Zoo Tang, Chia-Ming Chang, Ching-De Ke
User acceptance of intergovernmental services: An example of 
electronic document management system
HUNG et al., 2009.
HUNG, Shin-Yuan; TANG, King-Zoo; CHANG, Chia-Ming; KE, Ching-De. User acceptance of 
intergovernmental services: An example of electronic document management system. Government 
Information Quarterly, n. 26, p. 387-397, 2009.
Estudo focado na avaliação de aceitação de um EDMS em orgãos públicos. Identificou 8 atributos 
fundamentais que interferem na percepção e aceitação de EDMS.
Electronic document management (EDM) is defined as “the 
application of technology to save paper, speed up 
communications, and increase the productivity of business 
processes”
However, whether users accept the 
intergovernmental service determines the 
success of the service. Thus, user acceptance 
of intergovernmental services should be the 
most important issue in e-Government 
services implementation.
In e-Government services, most 
intergovernmental services studies have 
emphasized technological aspects, and ignore 
understanding of user acceptance. For 
example, electronic document management 
system (EDMS), as a critical intergovernmental 
service, some authors focus on new electronic 
document search technology, multimedia-
based electronic document navigation 
technology, ontology-driven electronic 
document, or language identification for 
multilingual electronic documents (Baker, 
Sircar, Schkade, 1998; Huang,
2003; Motta, Shum, & Domingue, 2000; Prager, 
1999). In addition, some studies (Steyaert, 
2004; Mullner & Grimm, 2004) also stress that 
online filing of electronic documents is a 
major technological ingredient of e-
government services. Technological 
improvement of EDMS is critical for 
intergovernmental services, but EDMS success 
The eight important antecedent factors (i.e., 
perceived usefulness, perceived ease of use, 
training, compatibility, external influence, 
interpersonal influence, self-efficacy, and 
facilitating conditions) of user acceptance of 
intergovernmental e-Government services 
have been identified. Accordingly, to 
effectively evaluate the performance of 
intergovernmental e-Government services, 
we suggest that policy makers can improve 
strategic planning through monitoring these 
eight factors as performance indicators.
In theoretical aspects, the theory of planned 
behavior (TPB) is a well-defined mode for 
explaining information systems (IS) 
acceptance behavior (Taylor & Todd, 1995; 
Bhattacherjee, 2000; Mathieson, 1991). 
According to TPB, acceptance behavior is 
determined by behavioral intentions of a 
specific system, where the tentions are 
determined by attitudes, subjective norms, 
and perceived behavior control. Based on the 
framework proposed by TPB studies, 
perceived usefulness and perceived ease of 
use, training, trust, personal innovativeness, 
and compatibility are considered the factors 
most related to attitude toward IS success.
34 Scp 2007 Hung, S.-Y., Chang, C.-M., Tang, K.-Z., Ku, C.-D., Chen, C.-H.
User acceptance of intergovernmental services: Electronic 
document management system
HUNG et al., 2009.
HUNG, Shin-Yuan; TANG, King-Zoo; CHANG, Chia-Ming; KU, Ching-De; CHEN, Chau-Huei. User Acceptance of 
Intergovernmental Services: Electronic document management system. IEEE, n. 07, p. 3335-3338, 2007.
Artigo argumenta que pesquisas no campo público tendem a focar nos aspectos técnicos de sistemas, e 
não na experiência do usuário. Usando a teoria do comportamento planejado, uma pesquisa foi conduzida 
em Taiwan. Os resultados apontam a importância de considerar tais aspectos na concepção de sistemas.
Electronic document management (EDM) is defined as “the 
application of technology to save paper, speed up 
communications, and increase the productivity of business 
processes.”
35 Scp 2014 Jervis, M., Masoodian, M.
How do people attempt to integrate the management of their 
paper and electronic documents?
JERVIS e MASOODIAN, 
2014.
JERVIS, Matthew; MASOODIAN, Masood. How do people attempt to integrate the management of their 
paper and electronic documents? Aslib Journal of Information Management, vol. 66, p. 134-155, 2014.
Artigo avaliou a coexistência de documentos eletrônicos e em papel em escritórios. Concluiu com 
apontamentos no sentido de que ambos coexistem e precisam de gestões específicas, e quão mais 
integradas forem melhor será.
a structured amount of information intended for human 
perception, that may be interchanged as a unit between users 
and/or systems
Maintenance. Comprises the tasks that need to be performed 
in order to keep document collections organized and relevant, 
such as purging, version control, and maintenance of indexes.
Storage. Involves the methods of storing documents and other 
factors such as storage duration. For paper documents this 
includes methods of physical storage (e.g. in filing cabinets, 
folders, etc.) and for electronic documents it may include the 
file system, e-mail, etc.
Organization. Concerns the methods people employ to 
organize documents, including such sub-topics as 
categorization of documents.
Labour-intensive and time-consuming; Finding and retrieving 
documents and folders; Duplication of documents; Loss of 
documents; Storage of irrelevant documents; User specific 
filing; Managing dynamic content; 
Retrieval. Regards the methods used for retrieving documents 
from collections, including, for example, locating and 
delivering the document.
Control. Includes the tasks that involve monitoring and 
controlling access to documents, such as access control, logging, 
and tracking.
36 ScD 2012 Steve Jones
eGovernment Document Management System: A case analysis 
of risk and reward
JONES, 2012.
JONES, Steve. eGovernment Document Management System: A case analysis of risk and reward. 
International Journal of Information Management, n. 32, p. 396– 400, 2012.
Artigo que avalia um estudo de caso após a implantação de um EDMS em um orgão governamental inglês. 
Após avaliar um modelo na literatura, o artigo pondera lições aprendidas, riscos e boas práticas dessa 
implantação. Entre as principais lições, estão estudo de viabilidade, comprometimento dos executivos, 
alinhamento com estratégia, gestão de projetos, melhorias para o usuário, treinamento, usabilidade, 
processo e monitoramento após a implantação.
• ‘Customer-facing’ staff have access to the information they 
need to provide a complete service.
• If combined with mobile, flexible and home working, staff 
can access that information wherever they happen to be.
• Holding information electronically means that paper originals 
can mainly be destroyed, greatly reducing the need for filing 
space in the office.
• Roughly 20% of office space can be freed up by holding 
information electronically instead of on paper.
• Reduction in printing and printers, as documents are held 
electronically.
• Significant efficiency savings can be achieved, resulting in 
reductions in staff numbers.
• Provide audit trail of electronic information updates.
• Improve information management.
EDMS can empower users to streamline business processes via 
workflow and information sharing, which can also improve 
information management.
 The key objectives were to transform the organization by 
improving information flow, business processes, working 
arrangements and organisational efficiency.
a great deal of time is wasted by staff searching for paper 
documents, which can be substantially improved via EDMS.
Implementation should ensure that new 
technology meets user requirements and 
gains user acceptance, a fact which history has 
shown is not easily achieved or well 
understood
Feasibility Study, Value and Benefit Appraisal - 
Understand Impact
Senior Management Team Commitment - 
Deliver Project
EDMS Strategy aligned to Business Strategy - 
Meet Business Needs
Project Management - Deliver Project
User Community Ownership - Transform 
Organisation
Appropriate Training - Exploit Technology
Appropriate Support - Ensure Effectiveness
Common Business Processes - Ensure 
Efficiency
Information Management Strategy - 
Information Needs
Printing Strategy - Reduce Costs
Post Implementation Review and Evaluation - 
Understand Outcomes
Secondly, a properly conducted feasibility 
study should be undertaken retrospectively, 
which identifies cost, value and benefit from 
the implementation of new technology. This 
will enable the organization to understand 
the full impact of the system.
Many of the social aspects of EDMS 
deployment had not been considered or 
addressed. For example, the training element 
of the project was inadequately identified, 
planned and delivered. Moreover, it was 
recognised that inadequate training had in 
some instances led to only very limited 
success, which had subsequently resulted in 
some users indicating a lack of consultation.
Firstly, the authority will need to encourage 
the use of EDMS
and develop an appropriate strategy together 
with an internal
support programme to manage demand. This 
will assist staff to use EDMS to transform 
services. These factors require planning, 
managing and monitoring to ensure the best 
use, value and benefit is obtained from the 
investment in the technology to help ensure 
efficient, effective and successful IT.
37 Scp 2013 Kaaki, F., Rayner, C., Alshamrani, M.
Female users' acceptance of the electronic document 
management system (EDMS)
KAAKI, RAYNER e 
ALSHAMRANI, 2013.
KAAKI, Fadiah Kaaki; RAYNER, Charlotte; ALSHAMRANI, Mazin. Female Users’ Acceptance of the Electronic 
Document Management System (EDMS). IEEE Computer Society, n. 13, p. 315-320, 2013.
Artigo dedicado a analisar fatores de influência para a adoção de EDMS por mulheres. Baseado em estudo 
na Arábia Saudita, os autores concluem que a natureza de administração da empresa é importante e a 
facilidade de uso é o principal fator na adoção e uso.
electronic document management (EDM) is defined as “the 
application of technology to save paper, speed up 
communications, and increase the productivity of business 
processes”.
benefits of EDMS as both tactical and strategic; the tactical 
benefits are short-lived and do not impact significantly on an 
organization’s bottomline, while the strategic benefits impact 
the most on the bottom-line and are long-term.
1. The increased concerns about EDMS by staff and 
Organizations.
2. The recognition about the necessity to adopt EDMS.
3. The respondent agreed to have training course in the EDMs, 
and sharing the experience.
4. The majority of users are satisfied with EDMS.
5. Become more involved in administrative work.
6. The female users implement the EDMS immediately.
7. The advanced level of computer skill of female staff.
1. Organizations do not provide sufficient level of EDMS 
training.
2. Still using traditional methods (paper).
3. Little experience with EDMS.
4. Absence of awareness about the importance, the usages, and 
the services of the EDMS.
5. The usability of the EDMS specially the old users.
38 Scp 2014 Krasnyanskiy, M.N., Ostroukh, A.V., Karpushkin, S.V., (...), Molotkova, N.V., Galygina, I.V.
Electronic document management systems structure for 
university research and education
KRASNYANSKIY et al. 
2014.
KRASNYANSKIY, Mikhail; OSTROUKH, Andrey; KARPUSHKIN, Sergey; OBUKHOV, Artyom; MOLOTKOVA, 
Nataliya; GALYGINA, Irina. Electronic Document Management Systems structure for university research and 
education. Journal of Engineering and Applied Sciences, n. 5, p. 182-189, 2014.
O artigo debate o aumento no volume de documentos geridos pelas instituições e seus impactos. 
Identifica as oportunidades relacionadas ao uso de EDMS e traça um modelo eletrônico de TI para gestão 
de documentos de Pesquisa e Desenvolvimento.
Criação de categoria de usuários, controle de documentos, 
acesso remoto a documentos, integração com outros sistemas, 
relatório detalhado de atividades, melhor organização.
39 ScD 2006 Soon-Sup Lee, Jong-Kap Lee, Beom-Jin Park, Dong-Kon Lee, Kyung-Ho Lee
Development of internet-based ship technical information 
management system
LEE et al., 2006.
LEE, Soon-Sup; LEE, Jong-Kap; PARK, Beom-Jim; LEE, Dong-Kon; KIM, Soo-Young; LEE, Kyung-Ho. 
Development of internet-based ship technical information management system. Ocean Engineering, n. 33, 
p. 1814-1828, 2006.
Avaliação de uma plataforma web para armazenar, gerir e compartilhar informação relacionada a indústria 
naval.
The benefits of the developed system are reduced 
management cost by systematic and integrated management of 
vast amount of data created during the whole life cycle of the 
ship, reduced number of paper documents and drawings, 
increase in the consistency and integrity between each 
department in the organization.
The required system should minimize 
redundancies in sharing and exchanging of 
technical information.
40 Scp 2013 Lee, K.
A study on user access control method using multi-factor 
authentication for EDMS
LEE, 2013.
LEE, Keunwang. A Study on User Access Control Method using Multi-Factor Authentication for EDMS. 
International Journal of Security and Its Applications, v.7, n.6, p. 327-334, 2013.
Artigo descata a importância de se gerir com segurança os ativos (documentos) de uma organização. Após 
avaliação de modelos de proteção existentes, propoe-se um modelo multi-fatorial de controle de acesso 
que aumenta a segurança.
EDMS (Electronic Document Management System) refers to the 
system that stores and manages all types of document existing 
in digital format, makes it easy to get access to information 
through a single user interface, and makes multi-users in the 
organization share information and easily utilize it for their 
work.
EDMS consistently and systematically manages various types of 
documents generated from all departments of an organization, 
from generating, processing, storing, utilizing to disposing 
documents, throughout their whole life cycle. And it supports 
all users to be able to get access to them, and it also guarantees 
the security of whole organizational level through the control 
system for documents.
This study intends to suggest a method that can protect servers 
and media information, which requires security. The access 
control method suggested here uses a way that grants users 
authority by grade and authenticates users through Two-Factor 
Authentication method.]
The need to protect information has been emerging since 
individuals or businesses’ important information can be leaked, 
collected and processed, thus misused by hacking or virus 
programs, for unjust purpose.
41 ScD 2009 Shui-Shun Lin
A document classification and retrieval system for R&D in 
semiconductor industry – A hybrid approach
LIN, 2009.
LIN, Shui-Shun. A document classification and retrieval system for R&D in semiconductor industry – A 
hybrid approach. Expert Systems with Applications, n. 36, p. 4753–4764, 2009.
Artigo abordou um modelo híbrido entre VSM e atributos orientados a processo para definir uma 
classificação para documentos e um protótipo de sistema para facilitar a gestão de documentos de P&D de 
uma indústria de semicondutores.
A complete document management system is required for 
enterprises to deal with documents in a controlled way.
However, traditional document management 
and classification methods cannot meet the 
demanding requirements pertaining to the 
growing number of electronic documents; 
therefore, automated technology is a 
necessity for better document classification 
and retrieval.
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Definição de subsídios para criação de política de preservação digital na administração pública federal. O 
estudo identifica que existe legislação aplicável ao tema, porém estas não são aplicadas e a esrtatégia 
atual de preservação restringe-se a fazer cópias de segurança. O estudo conclui que tão importante 
quando a definição das políticas de preservação, é a execução das mesmas.
Representação de uma ação, que se liga a outros documentos e 
possui contexto de produção facilmente identificado.
Documento arquivístico: documento produzido (elaborado ou 
recebido), no curso de uma atividade prática, como 
instrumento ou resultado de tal atividade, e retido para ação ou 
referência.
Documento codificado em dígitos binários, acessível por meio 
de sistema computacional”, entende-se que é um documento 
eletrônico caracterizado pela codificação em dígitos binários e 
acessado por meio de sistema computacional, como por 
exemplo, um texto em Portable Document Format (PDF).
Documento arquivístico digital: documento digital reconhecido 
e tratado como um documento arquivístico.
A gestão de documentos na sociedade contemporânea, 
assumiu nas instituições um papel tão relevante quanto à 
gestão de materiais e de recursos humanos. Com as 
características dessa nova modalidade o acesso aos documentos 
tomou uma nova dimensão.
Gestão arquivística de documento: conjunto de procedimentos 
e operações técnicas referentes à produção, tramitação, uso, 
avaliação e arquivamento de documentos rquivísticos em fase 
corrente e intermediária, visando a sua eliminação ou 
recolhimento para guarda permanente.
Ciclo vital dos documentos: sucessivas fases por que passam os 
documentos arquivísticos, da sua produção à guarda 
permanente ou eliminação.
Modernização do parque tecnológico pela área de TI.
Guarda de documentos digitais em dispositivos de memória 
não volátil.
Banco de dados (ambiente computacional) ambiente 
computacional composto por: a) Dados estruturados em bases 
de dados relacionadas entre si, segundo um modelo de
dados. b) Regras que definem as operações válidas sobre os 
dados e garantem sua integridade.
Cópia de segurança; Controle de acesso; Uso de antivírus
Cadeia de preservação: sistema de controles que se estende 
por todo o ciclo de vida dos documentos, a fim de assegurar sua 
autenticidade ao longo do tempo.
Repositório digital: um complexo que apoia o gerenciamento 
dos materiais digitais, pelo tempo que for necessário, e é 
formado por elementos de hardware, software e metadados, 
bem como por uma infraestrutura organizacional e 
procedimentos normativos e técnicos.
Conteúdo, Forma, Suporte, Ação, Pessoas, Relação orgância, 
Contextos.
(1) Captura, armazenamento, indexação e recuperação de todos 
os tipos de documentos arquivísticos; (2) Gestão dos 
documentos a partir do plano de classificação para manter a 
relação orgânica entre os documentos; (3) Implementação de 
metadados associados aos documentos para descrever os 
contextos desses mesmos documentos (jurídico-
administrativo, de proveniência, de procedimentos, 
documental e tecnológico); (4) Integração entre documentos 
digitais e documentos não digitais; (5) Seguro para garantir a 
autenticidade dos documentos; (6) Avaliação e seleção dos 
documentos para recolhimento e preservação daqueles 
considerados de valor permanente; (7) Aplicação de tabela de 
temporalidade e destinação; (8) Exportação dos documentos 
para transferência e recolhimento; (9) Instrumentos para 
gestão de estratégias de preservação dos documentos.
Requisitos do e-Arq; e-Doc
Todos fazem uso de assinatura digital. Não foi mencionado o 
uso de marca d’água nem da criptografia.
Oportunidade ou meios de encontrar, recuperar e usar a 
informação.
Todos utilizam o Plano de Classificação e a Tabela de 
Temporalidade da atividade-meio conforme Resolução nº 14 do 
CONARQ.
Integridade: estado dos documentos que se encontram 
completos e que não sofreram nenhum tipo de corrupção ou 
alteração não autorizada nem documentada.
Avaliação: processo de análise de documentos arquivísticos que 
estabelece seus prazos de guarda e sua destinação de acordo 
com os valores que lhes são atribuídos.
Falta de padronização e falta de suporte.
Contextos, Conteúdo Estável, Ação 
Motivadora, Vínculo Arquivístivo, Pessoas 
Envolvidas.
Autenticidade: credibilidade de um 
documento enquanto documento, isto é, a 
qualidade de um documento ser o que diz ser 
e estar livre de adulteração ou qualquer outro 
tipo de corrupção.
Confiabilidade: credibilidade de um 
documento arquivístico enquanto afirmação 
de um fato. Existe quando um documento 
arquivístico pode sustentar o fato ao qual se 
refere, e é estabelecida pelo exame da 
completeza, da forma do documento e do 
grau de controle exercido no processo de sua 
produção.
Identificação de autor, unidade, organização, 
e instituição.
Transferência periódica de materiais de uma 
configuração de hardware/software para 
outra, ou de uma geração de tecnologia 
computacional para a geração seguinte.
Contexto: ambiente em que ocorre a ação 
registrada no documento. Na análise do 
contexto de um documento arquivístico, o 
foco deixa de ser o documento em si e passa a 
abranger toda a estrutura que o envolve, ou 
seja, seu contexto documental, jurídico-
administrativo, de procedimentos, de 
proveniência e tecnológico.
Contexto tecnológico: refere-se ao ambiente 
tecnológico (hardware, software e padrões) 
que envolve o documento.
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Avaliação e contextualização da solução GED. Avaliação da aplicação de um GED para um departamento da 
UNIFESP sob a perspectiva de fatores de tecnologia, humanos, de processos e de gestão de projetos.
Documento é o suporte material de uma ideia, de uma 
informação que vai ser conservada ou transmitida, servindo 
para consulta, estudo ou prova. Documentos são considerados 
como o centro de muitas aplicações porque eles carregam 
inteligência. Documentos são, em geral, pacotes de informação 
desenvolvidos e dirigidos para a compreensão humana. A maior 
parte dos documentos aumenta a compreensão sobre um 
determinado assunto ou provoca uma ação. São todos os papéis 
contendo informações que ajudem a tomar decisões, 
comuniquem decisões tomadas, registrem assuntos de 
interesse da organização ou do indivíduo. Assim documento é 
qualquer informação escrita, objeto ou fato registrado 
materialmente, susceptível de ser utilizado para estudo, 
consulta ou prova, sendo o registro de uma informação 
independentemente da natureza do suporte que a contém.
Conceituação do Documento Eletrônico, onde as principais 
características do documento tradicional são mantidas, 
excetuando-se o meio no qual residem (papeis
ou bits), sendo desta forma a representação não material de 
um fato e tendente a alcançar a segurança jurídica.
É de se supor que a maioria das pessoas no mundo empresarial 
cria, modifica e/ou visualiza um ou mais desses “documentos” 
no dia a dia de suas atividades diárias.
Existe, porém uma outra maneira de gerenciar a informação e 
esta é relativa ao seu conteúdo. A partir desta perspectiva, 
podemos afirmar que existem dois tipos básicos de informação: 
estruturada e não estruturada. A informação estruturada é 
aquela que já foi tratada, classificada, recebeu valor agregado e 
que obedece a um fluxo, pode ser recuperada facilmente, por 
exemplo, através de um sistema de informação. Já a 
informação não estruturada está solta dentro da organização, 
seja em documentos ou no bate-papo informal entre os 
funcionários.
é um conjunto de tecnologias que permite o gerenciamento de 
forma eletrônica ou digital de documentos. Tais documentos 
podem ser das mais variadas origens e mídias, como papel, 
microfilme, som, imagem e mesmo arquivos já criados na forma 
digita (Tiago; Reis, 2011, p. 110-111).
O GED é uma solução que permite organizar eletronicamente 
toda uma gama de documentos, gerenciar, automatizar e 
segurar a informação de forma útil e ágil. É uma ferramenta 
tecnológica embarcando um conjunto de funcionalidades que 
permitem um gerenciamento de documentos de forma 
eletrônica, ou seja, fornece um meio de
arquivar, consultar, acessar, difundir e recuperar facilmente 
informações existentes em documentos. Os sistemas GED 
permitem aos usuários acessar os documentos de forma
ágil e segura, normalmente via Web por meio de uma intranet 
corporativa.
No contexto de Hardware podemos apontar os elementos de 
características físicas como microcomputadores, scanners, 
impressoras, unidades de armazenamento (Disco-Rígido, CD-
ROM, DVD, Blue-Ray) etc. Com relação ao quesito Software, o 
GED possui sistema operacional (ex.: Windows, Linux, etc.), 
Aplicativos (ex.: processadores de texto) e Softwares do GED 
(Document Management, Document Imaging, etc.)
Com relação à Indexação, o processo refere-se à identificação 
da pasta e arquivos capturados, com atributos de pesquisa ou 
campos indexados, que permitem o acesso posterior a imagem, 
podendo ser considerado como um recurso de reconhecimento 
automático de caracteres (OCR) para documentos digitados, ou 
(ICR) no caso de documentos escritos à mão;
Podem ser classificados quanto à procedência (públicos e 
privados), quanto ao valor (administrativos, fiscal, informativo, 
legal permanente, primário, probatório e secundário), quanto à 
natureza do assunto (ostensivos e sigilosos) e quanto ao gênero 
(textuais, cartográficos, iconográficos, filmo gráficos, sonoros, 
micro gráficos e informativos).
Etapas básicas para uma boa utilização da tecnologia de GED, a 
qual perpassa pelas seguintes etapas: Preparação do 
documento, Digitalização (captura da Imagem), Conferência 
para assegurar a boa qualidade da imagem, a Indexação 
(procedimento de identificação da imagem) Processamento de 
Imagem, Organização da Informação, Armazenamento e 
Disponibilização.
O GED é a soma das
tecnologias e produtos que visam o gerenciamento de 
informações em forma eletrônica, fechando o ciclo completo, 
desde sua criação até o seu arquivamento. É a tecnologia que 
torna o eBusiness uma realidade, pois alicerça todas as 
informações referentes a qualquer etapa de qualquer processo 
de negócio.
O armazenamento em formato digital proporciona economia de 
espaço físico e de tempo na localização de informações, 
tornando o acesso mais rápido e, assim, contribuindo 
positivamente no processo de tomada de decisões.
A solução de GED contribuirá na administração do parque 
documental existente e futuros de modo que possa facilitar a 
recuperação e localização de documentos para atender as 
demandas documentais do Departamento, visando obter maior 
eficiência e segurança nos fluxos de processos e combate ao 
desperdício de papel.
As primeiras iniciativas do sistema de GED como ferramenta de 
gestão, iniciaram-se nos Estados Unidos da América, cuja 
sociedade acadêmica discutia a necessidade de gestão de 
documentos, e assim surgiram algumas iniciativas privadas. 
Rondinelli (2002) nos fala que, em 1991, a Sociedade de 
Histórica de Minnesota (Minnesota Historical Society) realizou 
um encontro de pesquisa em documentos eletrônicos, no qual 
decidiram realizar uma série de pesquisas sobre o assunto, 
obtendo resultados de aplicações gerais.
O gerenciamento eletrônico de documento pode otimizar, 
automatizar e acelerar tarefas de processamento da informação 
em numerosas aplicações. É de fundamental importância atuar 
na gestão de documentos para otimizar e transcorrer as funções 
dos negócios sem grandes dificuldades, ter acesso local à 
informação, poder realizar operações paralelas, reduzir espaços 
de armazenamento, aumentar a velocidade de acesso, 
aumentar e preservar o valor da informação, ganhar tempo em 
decisões críticas, melhorar a sensibilidade nos negócios e 
mitigar riscos. A capacidade de gerenciar documentos é uma 
ferramenta indispensável para a Gestão do Conhecimento, 
estes documentos podem ser de várias origens e mídias, como 
papel, sons, filmes, e arquivos que já foram criados 
digitalmente e imagens, o GED não tem como unicamente o 
objetivo de armazenar arquivos, mas também tratar das 
informações contidas nele, ou seja, ele evita duplicações de 
documentos, classificação de documentos com critérios 
cruzados, além de organizar e armazenar através de um scanner 
documentos em papel, ou seja, o GED permite que documentos 
em papel sejam digitalizados assim protegendo o 
conhecimento da empresa (Machado, 2002, p. 197).
Otimização das atividades; agilidade no processo de 
disseminação e no acesso à informação; maior confiabilidade e 
eficiência; redução de áreas de arquivamento; redução no 
tempo de recuperação da informação; rapidez para atualização 
dos dados; acesso múltiplo e simultâneo em rede da 
informação; cópias de segurança; diminuição da circulação do 
volume documental no suporte físico; preservação dos 
originais; redução de custos com cópias; aumento da 
capacidade e qualidade de armazenagem em microfilme e 
controle da informação.
Otimização do tempo de resposta a uma consulta; Fim da 
duplicidade de documentos; Segurança do acervo; 
Automatização da manutenção do acervo; Aumento da 
integridade dos arquivos; Eliminação de perdas por 
arquivamento errado; Disponibilidade dos documentos para 
mais de um usuário ao mesmo tempo; Consolidação de vários 
acervos e um só tipo de interface para o usuário; 
Oportunidades para aperfeiçoar o gerenciamento de 
documentos através da aplicação de software de workflow; 
Potencial de aperfeiçoar a legibilidade de documentos 
deteriorados; Conservação dos "originais"; Múltipla indexação; 
Acesso à informação por múltiplos usuários simultaneamente; 
Disponibilização instantânea de documentos (sem limitações 
físicas); Integração com outros sistemas e tecnologias; Melhoria 
no processo de tomada de decisões; Evita extravio ou 
falsificação de documentos; Cópias de segurança em 
Datacenter; Padronização de processos; Redução dos custos de 
Constantes mudanças de mídia, aspectos legais dos 
documentos digitais, recursos tecnológicos se tornam 
rapidamente obsoletos, e obrigatoriedade da existência de 
equipamento e software para a recuperação do dado. 
Resistência a mudança de usuários.
Um sistema GED mal planejado pode nunca chegar a funcionar 
da forma pretendida ou imaginada
A falta de padrões relacionada aos sistemas GED pode 
inviabilizar algumas funcionalidades necessárias a instituição
A tecnologia muda rapidamente sendo necessária 
customizações tecnológicas
Necessidade de infraestrutura de TI (periféricos, memórias, 
servidores e rede de dados)
Parque computacional se torna obsoleto e envelhecido 
rapidamente
Dependência social da informação digital
ressalta-se que as comunidades de órgãos regulamentadores, 
fornecedores e usuários ainda estão desenvolvendo padrões, o 
que significa que a viabilidade a longo prazo de alguns 
componentes é questionável. A tecnologia também está 
mudando rapidamente. Os sistemas de gerenciamento 
eletrônico de documentos instalados há cinco anos são
menos funcionais do que os atuais e estes provavelmente 
parecerão superados no mesmo espaço de tempo.
A etapa de análise da viabilidade econômica do projeto inicia-
se durante as fases preliminares do projeto, que consiste em 
julgar se os possíveis benefícios da implantação da solução 
tecnológica são ou não vantajosos. Tão logo os requisitos 
específicos e soluções sejam identificados, são considerados os 
custos e benefícios de cada alternativa, ou seja, a análise de 
custo-benefício.
Para que todos os objetivos do projeto sejam alcançados e que 
a ferramenta de GED contribua efetivamente com seu 
desempenho e benefícios, é importante que o quesito 
segurança seja devidamente contemplado. Para isto é 
necessária uma política de uso adequado, onde se assegure o 
controle de acesso, a fim de que seja garantida a 
disponibilização de documentos e recursos onde for 
necessário, proporcionando integridade e correto fluxo da 
informação. O controle de acesso, no contexto de segurança da 
informação, está intrinsecamente relacionado a três grandes 
frentes de segurança que são a autenticação, a autorização e a 
auditoria. O processo de autenticação é uma trava de segurança 
encapsulada em sistemas de informação para garantir a 
veracidade da identidade garantindo acesso, alteração e 
liberação apenas ao usuário devidamente autorizado. Já no 
escopo do processo de autorização garante que determinado 
individuo, ou até mesmo outro software ou dispositivo, tenha 
acesso a algum dado, programa ou serviço pelo sistema. 
Usuários anônimos, convidados ou visitantes (guests) não 
necessitam ser submetidos ao crivo do processo de 
autenticação, pois via de regras possuem poucas permissões no 
sistema não oferendo riscos de segurança às informações. O 
processo de auditoria está relacionado com as precauções e 
providências especiais para evitar as possíveis vulnerabilidades 
no sistema. Este conjunto de medidas desempenha uma função 
essencial na segurança sistêmica e qualidade da informação de 
modo a garantir que possíveis e indesejáveis problemas de 
falha humana ocorram.
A tecnologia RIM utiliza recursos que lhe são pertinentes para o 
devido funcionamento, apropriando-se das Tabelas de 
Temporalidade Documental (TTD). As mesmas possuem 
informações sobre o ciclo de vida de todas as espécies 
documentais utilizadas na instituição. Estas tabelas alertam o 
tempo que um documento permanecerá em determinado local 
da organização, para onde irá após este período e, finalmente, 
por quanto tempo ficará arquivado em sua forma analógica e 
digital. Desta forma, para a elaboração de uma TTD, consideram-
se dois fatores: legais e culturais.
Tecnologia que está relacionada à automação de processos de 
negócios, onde estão presentes os documentos, as informações 
e as tarefas que circulam na instituição, seguindo uma 
determinada hierarquia que obedece a uma gama de regras pré-
estabelecidas.
É a tecnologia que possibilita automatizar processos, 
racionalizando-os e potencializando-os por meio de dois 
componentes implícitos: organização e tecnologia. Relacionado 
a tramitação de documentos dentro da organização. O termo 
Workflow significa fluxo de trabalho, e como dito é um tipo de 
tecnologia para automação do fluxo de atividades de um 
processo.
A quase totalidade da informação, na maioria 
das organizações, é caracterizada não sedo 
estruturada e consequentemente é difícil sua 
gerência (acesso) através de uma linha e 
coluna de um banco de dados. Por causa disto, 
esta informação não gerenciada está gerando 
um problema administrativo, conhecida como 
a do gerenciamento da informação, pois é 
frequentemente armazenada nos 
documentos contidos em um computador 
pessoal ou em algum lugar nos servidores de 
dados, onde sua utilização é essencialmente 
não controlada ou não monitorada em todos 
os aspectos. Muitas vezes, somente o autor do 
documento conhece sua existência e muitas 
vezes se esquece do mesmo. Numa situação 
como esta, onde o conteúdo, localização, ou a 
existência dos documentos são 
desconhecidos pelas empresas e instituições, 
a informação não tem nenhum valor agregado 
e, portanto, sem sentido para a organização.
Qualquer que seja a metodologia a ser 
implementada é necessário que algumas 
condições sejam plenamente atendidas para o 
sucesso da implantação da Solução GED, ou 
seja, é necessário que: a) Exista o apoio dos 
gestores.
No mundo corporativo das empresas e 
instituições, a informação e o conhecimento 
adquirido tornam-se cada vez mais uma nova 
espécie de patrimônio, intangível, 
estabelecendo novas oportunidades, gerando 
divisas e novas perspectivas. No que tange ao 
uso estratégico deste novo patrimônio, as 
instituições vêm enfrentando um desafio 
diário no gerenciamento das informações, 
pesquisando alternativas que possam atender 
às suas demandas e necessidades, seja na 
criação, distribuição, consulta e recuperação.
No que tange a levantamento dos custos de 
desenvolvimento de sistemas, é a fase onde 
as perguntas básicas devem ser respondidas e 
documentadas, quem constrói o sistema 
(internamente ou contratado no mercado)? 
software que será utilizado (comprado, 
construído, doado, open source)? hardware (o 
que comprar, compra/aluguel, utilização do 
Datacenter institucional)? Facilidades (lugar, 
comunicações, poder...). Ainda é preciso 
levantar os requisitos sobre os custos de 
instalação, suporte e manutenção, elencando 
questões sobre a instalação do sistema, 
capacitação/treinamento do pessoal, 
conversão de arquivo, banco de dados, etc. O 
levantamento dos custos operacionais 
(contínuo) é a fase em que são observadas 
questões como hardware onde são levantados 
quesitos de: manutenção, aluguel, materiais, 
etc. No que tange à software, é preciso focar 
questões de pagamento para manutenção, 
customização, contratos, licenças, etc.; 
facilidades Pessoal: operação, manutenção 
interna na instituição, serviços de TI, etc.;
Na fase de levantamento dos custos fixos, são 
sinalizados os custos que ocorrem em 
intervalos regulares, mas com taxas 
relativamente fixas, como pagamentos de 
A tendência em alcançar a segurança jurídica 
conseguiu respaldo no Projeto de Lei Nº 11 de 
2007, do Senado Federal, o qual foi aprovado 
no Senado e na Câmara dos Deputados, 
concedia a paridade entre o documento 
digitalizado e o documento original, de acordo 
com os Artigos 2º, 5º e 7º: “Art. 2º É autorizado 
o armazenamento, em meio eletrônico, 
óptico ou equivalente, de documentos 
públicos e privados, sejam eles compostos por 
dados ou imagens, observadas as disposições 
constantes desta Lei e da regulamentação 
específica.“Art. 5º Decorridos os respectivos 
prazos de decadência ou prescrição, os 
documentos armazenados em meio 
eletrônico, óptico ou equivalente poderão ser 
eliminados.” “Art. 7º Os documentos 
digitalizados nos termos desta Lei terão o 
mesmo efeito jurídico conferido aos 
documentos microfilmados, consoante a Lei 
no 5.433, de 8 de maio de 1968, e 
regulamentação posterior.”
No tema anterior sobre a escolha da solução 
de GED, foi comentado sobre o atributo 
usabilidade, onde é uma característica do 
produto de software, e em se tratando de um 
ferramental sistêmico, o GED, a facilidade de 
uso e compreensão do sistema de ser 
permanente, e portanto, ser um ambiente 
agradável e atraente ao usuário no uso das 
condições específicas. Assim o sistema de GED 
deve ser configurado obedecendo 
rigorosamente o diagnóstico da empresa, pois 
isto irá contribuir na aceitação e 
agradabilidade por parte do usuário 
satisfazendo as expectativas e tornando o 
trabalho o mais natural possível.
Exista infraestrutura de Hardware e rede 
adequadas para o funcionamento da solução 
de GED.
A Tecnologia da Informação e Comunicação 
(TIC) tem revolucionado o método de coletar, 
produzir e disseminar a informação, mudando 
gradativamente a forma como as instituições 
acessam e lidam com a informação. Portanto, 
dispor da informação não é suficiente, é 
preciso saber organizá-la e utilizá-la da 
melhor maneira possível.
As facilidades proporcionadas pelos avanços 
das TICs, tanto em relação ao aumento da 
capacidade de armazenamento, 
processamento e disseminação de grandes 
volumes de informações, cada vez mais, 
consistentes, seguros e a custos menores, 
assim como em relação ao acesso e a 
recuperação da informação com maior 
rapidez, confiabilidade e efetividade de 
resposta, são importantes fatores no 
desenvolvimento dos sistemas 
informacionais.
Antes de pensar num projeto de GED, como 
será sua implementação e compliance, é 
fundamental que primeiramente se conheça 
os processos de negócios, as diversas 
tecnologias, plataformas e o computacional 
existente, cuja importância é essencial para 
construção dos requisitos necessários para um 
projeto de GED.
Haja comunicação e colaboração de todos os 
membros do projeto.
Os usuários finais do GED sejam 
conscientizados sobre a importância da 
solução;
No contexto da implantação de um sistema de 
GED, não se deve desprezar a importância da 
capacitação dos usuários do sistema de GED, 
uma nova ferramenta de trabalho e sua 
manipulação através do treinamento.
Na implantação da solução de GED, 
propriamente dita, o quesito treinamento e 
capacitação dos usuários são indispensáveis 
para serem menosprezados. As dificuldades 
de uso não tratadas e não sanadas podem 
contribuir exponencialmente para o 
desinteresse e abandono da solução, o que 
consequentemente não produzirá os 
resultados esperados pelos gestores e 
usuários. Ao adotar uma ferramenta 
computacional como é o GED, o primeiro 
objetivo, talvez o mais importante, não é tão 
somente colocar o software em produção, 
mas concluir que esta tecnologia possa ser um 
agente de melhoria dos processos de 
negócios utilizando uma tecnologia da 
informação.
uma grande parcela das organizações, parcelas 
significativas de documentos são 
simplesmente acumuladas, isto é, 
armazenadas, muitas vezes, sem critérios 
definidos, tais como indexação, classificação, 
período de retenção, valor de negócio e sigilo, 
sendo sua futura pesquisa e recuperação 
extremamente difíceis ou mesmo inviáveis
De modo geral as pessoas tende a resistirem 
quando são impulsionadas a saírem da sua 
zona de conforto. Portanto, é de se esperar e 
é preocupante a implantação de uma solução 
de Gerenciamento Eletrônico de Documentos 
dentro de uma organização, levando-se em 
conta as restrições humanas, e também 
fatores de resistência que influenciam na 
implantação de novas políticas.
Não podemos permanecer resistentes às 
mudanças que nos são apresentadas. É 
exatamente por meio do uso delas que 
avançamos em direção às facilidades 
referentes à recuperação, ao acesso, à 
organização, preservação e ao controle do 
universo documental/informacional. Sistemas 
de informação e ferramentas tecnológicas são  
desenvolvidos como suporte para o 
Fase do Projeto: Planejamento do Projeto
Atividades: Levantar os recursos disponíveis; 
Sensibilizar a alta direção do Departamento; 
Sensibilizar profissionais.
Resultados: Definição e documentação clara 
do projeto; Definição da equipe de 
Profissionais.
Fase do Projeto: Modelo da estrutura 
funcional do Departamento
Atividades: Entrevistas com colaboradores; 
Entrevistas com a alta gestão; Elaboração do 
modelo de Negócio.
Resultados: Construção do Documento do 
Modelo funcional.
Fase do Projeto: Direcionamento
Atividades: Identificação de problemas em 
Processos; Apontar possibilidades de 
melhorias; Levantar recursos necessários.
Resultados: Construir o documento da 
especificação necessária para o sistema.
Fase do Projeto: Escolha da solução de GED
Atividades: Análise de custos; Estudo da 
adaptação à nova Tecnologia.
Resultados: Documento de definição do 
sistema de GED mais adequado.
Fase do Projeto: Implantação da solução de 
GED
Atividade: Treinamento dos colaboradores; 
44 ScD 2010 Andrew Martin, Dmitry Dmitriev, John Akeroyd A resurgence of interest in Information Architecture
MARTIN, DMITRIEV e 
AKEROYD, 2010.
MARTIN, Andrew; DMITRIEV, Dmitry; AKEROYD, John. A resurgence of interest of information Architecture. 
International Journal of Information Management, n. 30, p. 6-12, 2010.
Artigo avaliando a arquitetura de informações sob a ótica de tecnologia da informação. Avaliando a 
aplicação em organizações públicas e privadas, após revisão de literatura conclui com uma relação de 
questões fundamentais relacionadas ao tema.
Data is too often inconsistent, incomplete, 
redundant, uncoordinated, insecure, 
unavailable, unstructured and unreliable.
Information Quality, Storage and retrieval, 
searchability, findability, accessibility, 
security, metadata, information and process, 
Information Architecture methodology, 
organisational issues.
45 Scp 2014 Mokhtar, R., Jaafar, N.H., Tahar, N.F., (...), Aris, A., Abu Bakar, N.F.
An integrated document management system for managing self 
programme accreditation using scrum approach
MOKHTAR et al., 2014.
MOKHTAR, Rashidah; SUKIMAN, Safura Adeela; JAAFAR, Nur Huda; ARIS, Azizah; TAHAR, Nor Fadilah; ABU 
BAKAR, Nor Fauziah. An Integrated Document Management System for Managing Self Programme 
Accreditation Using Scrum Approach. International Symposium on Technology Management and Emerging 
Technologies, v. 14, p. 102-106, 2014.
Artigo propõe a criação de uma estrutura de gestão de documentos através de um projeto seguindo a 
metodologia Scrum. O artigo explicita o passo a passo dessa contrução e como desfecho apresenta o 
sistema construído.
Documents serve as the source of information, where people 
use them as a reference or as a study in any priority topics.
Electronic document management is an appropriate tool to 
improve the organization’s productivity in the short run and 
hence, improves the organizational effectiveness in the long 
run.
46 Scp 2005 Päivärinta, T., Munkvold, B.E.




PÄIVÄRINTA, Tero; MUNKVOLD, Bjørn Erik. Enterprise Content Management: An Integrated Perspective on 
Information Management. Hawaii International Conference on System Sciences, v. 38, 2005.
Artigo analisou casos de empresas que aplicam o ECM e propôs considerações sobre boas práticas de 
implantação sob a ótica das empresas. Na conclusão, se estabelece que ECM representa uma perspectiva 
moderna e integrada de gestão da informação.
Content life cycle management will build on the understanding 
of existing content types and structures, and combining that 
with knowledge of how particular content should be managed 
throughout its existence.
ECM pursues holistic content life-cycle management to 
integrate solutions for content production, capturing, 
storage/archiving, versioning, distribution, publishing, 
retrieval, and retention.
Further, the ECM concept goes beyond technological solutions, 
also including “the strategies, tools, processes and skills an 
organization needs to manage its information assets over their 
lifecycle”
Varying types of organizational objectives for ECM and resulting 
impacts were identified in the case studies:
• improved internal and external collaboration, involving 
knowledge creation and sharing through digital content in and 
among enterprises with commonly enacted practices;
• value-added or new customer services and products involving 
digital content;
• reliability and quality of information content resulting in less 
errors in products and services;
• modern and professional image of the enterprise in the eyes 
of its stakeholders;
• efficiency, effectiveness, and flexibility of knowledge work 
and business processes, including reuse of previously created 
content, metadata, templates, and navigation aids;
• meaningful knowledge work, involving easier and less 
tedious human routines for content management;
• organizational memory recording the practice, history, and 
transactions of the enterprise;
• direct cost savings in information processing operations and 
facilities;
• satisfying external regulations and standards, directly or 
indirectly governing the enterprise’s information management;
• platforms and capabilities to develop and maintain targeted 
content management applications quickly for emerging 
purposes.
Effective content creation and capture from 
heterogeneous external and internal sources 
(integrated production environments, 
scanning and imaging, conversion of file 
formats, forms-based data capture)
Controlled editing, review, approval, and 
(multichannel) informing, distribution, 
publication and update of content – with 
appropriate workflows for technical content 
production, processing, and publication tasks 
(including policies for all levels of 
“publishing”: in groups or teams, within 
organization, for external partners or targeted 
customers, or for the public in general).
Controlled storage with selected file/data 
formats, including version control and 
revision history management on various 
levels of content configurations, and 
management of relationships between pieces 
of content in certain complex system 
implementations.
Retention, preservation and format 
transformation for long-term archival, and 
necessary deletion.
Maintaining top management support and 
development resources throughout large-
scale ECM programs.
justification of ECM investments to gain 
management support and evaluation of the 
results (alike in the field of IT investments in 
general);
Building competence to develop, maintain, 
and operate ECM systems, also including legal 
and contractual issues.
Information security issues, e.g. integrating 
technologies for public key identification, 
electronic signatures, digital rights 
management, content encryption, and secure 
data networks with content management 
solutions.
Developing user-friendly, intuitive, and 
integrated user interfaces to content 
management
Updates in software, hardware and operating 
system infrastructure
Integration of standardized applications and 
tools throughout the content life cycle
47 ScD 2008 Jiayi Pan, Chimay J. Anumba Semantic-Discovery of Construction Project Files PAN e ANUMBA, 2008.
PAN, Jiayi; ANUMBA, Chimay J. Semantic-Discovery of Construction Project Files. Tsinghua Science and 
Technology, n. 13, p. 305-310, 2008.
Artigo foca no que identifica ser um gap de sistemas de gestão de documentos: a busca por relações 
semânticas. O artigo apresenta um método e instrui sobre a adoção deste bem como seus benefícios.
To improve the efficiency of information 
retrieval, distribution, sharing, and exchange 
between project participants, and keep the 
information consistent throughout 
repositories, a semantic-based information 
discovery mechanism between individual 
information repositories is needed.
48 WSc 2016 Paramonova, I. E.
Electronic Document-Management Systems: A Classification 
and New Opportunities for a Scientific Technical Library
PARAMONOVA, 2016.
PARAMONOVA, I. E. Electronic Document-Management Systems: A Classification and New Opportunities 
for a Scientific Technical Library. Scientific and Technical Information Processing, v. 43, n. 3, p. 136–143, 
2016.
Artigo avalia a classificação de sistemas de gestão eletrônica de documentos, debate as questões atreladas 
a essa classificação, e apresenta o potecial de uso deste tipo de ferramenta para bibliotecas técnico-
científicas.
The correlation between the EDMS and ECM concepts is a 
debatable question, but on the domestic market these systems 
are in most cases considered as analogs.
EDMS is an information system that provides the collection of 
documents (the inclusion of documents in the system), their 
processing, management of their flows, and access to them.
Reducing person-hours for the performance of routine 
operations; Formation of an information array according to the 
profile of an organization; One-time data input and multi-
purpose data use for searching for documents, etc.; 
Systematization, rapid searching; Expanding the range of 
services rendered to users, inclusively, by providing 
untraditional types of information support and information 
service; Providing qualitatively new opportunities for work 
with large volumes of electronic data; Increasing the 
accessibility and safety of funds Providing a wider access to 
documents; Increasing the quality of information support and 
information service; Increasing the promptness of information 
transmission and reception; Increasing the comfort of the work 
for users, the staff of a library, and/or STI agency; Reliable 
storage
49 ScD 2008 Eun G. Park, Natasha Zwarich
Canadian government agencies develop e-mail management 
policies
PARK e ZWARICH, 2008.
PARK, Eun G.; ZWARICH, Natasha. Canadian government agencies develop e-mail management policies. 
International Journal of Information Management, n. 28, p. 468–473, 2008.
Artigo foca no desenvolvimento de uma política para o uso de e-mails em serviços públicos no Canadá. 
Como conclusão, aponta que o uso de conceitos de EDMS e ERMS é efetivo para capturar, gerir, e reter e-
mails.
Through RDIMS, all kinds of documents and records can be 
created, managed, searched, preserved, and accessed, 
includingword-processing documents, email messages, 
spreadsheets, presentations, images, photos, and forms
An EDMS provides superior management, control, 
identification, sharing, and retention of electronic documents.
50 Scp 2014 Pho, H.T., Tambo, T.
Integrated management systems and workflow-based 
electronic document management: An empirical study
PHO e TAMBO, 2014.
PHO, Hang Thu; TAMBO, Torben. Integrated Management Systems and Workflow-Based Electronic 
Document Management: An Empirical Study. Journal of Industrial Engineering and Management, v. 7, p. 
194-217, 2014.
Artigo avaliou a relação entre SGI e EDMS. Concluiu que o EDMS é um fator chave de sucesso na melhoria e 
efetividade de um SGI, e que a correta aplicação de um EDMS pode contribuir para a melhoria contínua, 
controle de processos, facilitar o aprendizado organizacional e iincentivar a colaboração através da 
organização.
Electronic document management system (EDMS) is the 
computer-based system designed for this purpose.
EDMS has multiple roles of storage, archiving, management, 
approbation and flow-control of IMS documents to facilitate 
organizational workflows.
• Secure global repository for the controlled documents
• Independence of the document format
• One document in only one place
• Virtual documents-links to including doc. Attributes, 
keywords, full-text indexing,
• Handling versions, renditions
• Automated review and approval
• Workflow for document life-cycle
• Automated change management
• Intuitive web interface
• Electronic signature
• User acknowledgement - “to be read and understood"
• Watermark print control
• Access and use monitoring and security
• Multi-level access strategies for different types of documents 
and different stages in document lifecycle
Enhanced processes description; Distribution of authorized 
documents; Leveraging of information silos; Collaboration and 
communication promotion.
Cross-cultural misunderstandings; Increased level of 
complexity; Organisational dynamics; Awareness and 
perception; The "gatekeeper" bottleneck; Cross-referencing 
issues.
Document workflow refers to a sequence of actions from the 
first level of creating document content, through the revision 
phase, to the final stage of publishing document.
• adequate and relevant technological choices 
and appropriate information technology 
portfolio,
• an interdisciplinary approach aiming at 
broadening the QA context,
• a rightful technological design involving 
active roles (e.g. automated flow-control),
• training on both IMS and EDMS to improve 
the awareness of this coalescence,
• relevant metrics for follow-up, and
• guiding principles of the chosen technology 
as a creator of a transparent and positive 
climate to facilitate knowledge sharing and 
necessary discussions on both local and 
central levels.
51 Cap 2016 PRADEBON, DAIANE REGINA SEGABINAZZI
POLÍTICA DE PRESERVAÇÃO DIGITAL: SUBSÍDIOS A PARTIR DA 
ANÁLISE DIPLOMÁTICA DO HISTÓRICO ESCOLAR DA UFSM
PRADEBON, 2016.
PRADEBON, Daiane Regina S. Política de Preservação Digital: Subsídios a partir da análise diplomática do 
histórico escolar da UFSM. Dissertação (mestrado). Universidade Federal Santa Maria. Santa Maria, RS, 
2016.
Estudo focado na criação de uma política de preservação digital para documentos de uma Universidade 
Federal. Versou sobre a análise do contexto desta universidade, avaliação de modelos de preservação 
existentes e proposição de uma política.
o documento digital, é a “informação registrada e codificada em 
dígitos binários (bits), acessível somente por meio de sistema 
computacional.
Um documento arquivístico digital com conteúdo estável, 
forma fixa e mídia estável caracteriza-se como uma “unidade 
indivisível de informações constituído por uma mensagem 
afixada a um meio (registrado), em uma sintática estável”
Ao longo do ciclo de vida, uma série de eventos ocorre no 
documento arquivístico, e eles devem ser registrados no 
sistema SIE. Segundo CONARQ (2011) um SIGAD deve incluir 
operações como: armazenamento seguro e procedimentos que 
garantam o acesso, controle de versões e sobre os prazos de 
guarda e destinação.
Na concepção do CONARQ (2011), um SIGAD deve fazer parte 
do ciclo de vida dos documentos, desde a produção até a 
destinação final, incluindo procedimentos de captura, 
recuperação da informação, segurança, armazenamento, 
preservação.
A Seção 7, Armazenamento, aborda a estrutura de 
armazenamento em um SIGAD que permita preservar e 
recuperar documentos arquivísticos em longo prazo, por meio 
de técnicas de garantam a integridade desses documentos, no 
que se refere à durabilidade, capacidade e efetividade de 
armazenamento.
a seção 11 refere-se à usabilidade, isto é, a característica de 
qualidade em uso do software, pensando sempre no usuário e 
em suas necessidades de utilização. Significa criar um sistema 
fácil de entender, de operar, e que siga padrões de boas 
práticas e técnicas já conhecidas e bem estabelecidas.
No que se refere à Captura, Seção 3, consiste em declarar um 
documento como documento arquivístico ao incorporá-lo num 
SIGAD, por meio das ações de registro, classificação, indexação, 
atribuição de metadados e arquivamento
A identificação de um documento arquivístico digital deve 
ocorrer no momento da sua captura12 no sistema, que tem 
como pré-requisito: a definição de quais os documentos 
produzidos e recebidos serão capturados pelo sistema; quem 
deve ter acesso a esses documentos; e em que nível e por 
quanto tempo serão retidos
Dessa forma, torna-se necessário analisar as funções e as partes 
constituintes do documento, de modo a identificar o tipo 
se fundamenta no princípio de que é no procedimento 
administrativo que reside à contextualização e a chave para 
compreender o tipo documental e logo, a série documental.
Seção 1, compreende aos requisitos de organização dos 
documentos arquivísticos com base no plano de classificação, a 
fim de manter a relação orgânica entre os documentos.
Tendo em vista o controle de acesso abordado na Seção 6, 
Requisitos de segurança da informação. Esta seção contém um 
conjunto de requisitos de segurança relativos a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, 
identificação e autenticação de usuário, classes de sigilo, trilhas 
de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura 
digital e marcas d‟água digitais.
Tendo em vista o controle de acesso abordado na Seção 6, 
Requisitos de segurança da informação. Esta seção contém um 
conjunto de requisitos de segurança relativos a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, 
identificação e autenticação de usuário, classes de sigilo, trilhas 
de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura 
digital e marcas d‟água digitais.
Tendo em vista o controle de acesso abordado na Seção 6, 
Requisitos de segurança da informação. Esta seção contém um 
conjunto de requisitos de segurança relativos a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, 
identificação e autenticação de usuário, classes de sigilo, trilhas 
de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura 
digital e marcas d‟água digitais.
Conjunto de requisitos de segurança relativos a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, 
identificação e autenticação de usuário, classes de sigilo, trilhas 
de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura 
digital e marcas d‟água digitais.
Apresenta aspectos físicos, lógicos e gerais da preservação dos 
documentos arquivísticos digitais gerenciados por um SIGAD 
durante todo o período previsto para sua guarda no sistema.
A preservação digital fundamenta-se no desenvolvimento e 
aplicação de técnicas capazes de viabilizar a permanência e 
garantir a perenidade dos documentos digitais para uso das 
gerações futuras.
Os componentes digitais são os arquivos que contêm as 
informações de conteúdo, forma e composição do documento 
arquivístico. Os eventos de preservação, aos quais se refere o 
CONARQ (2011), ocorrem nos componentes digitais a fim de 
permitir o acesso continuado ao longo do tempo. Dessa forma, 
as ações de preservação, como, por exemplo, as migrações de 
formato são realizadas nos componentes digitais.
No entendimento de Sousa (2003) a classificação é a medida 
crucial dentro da gestão dos arquivos correntes, juntamente 
com avaliação, pois ambos objetivam evitar a acumulação 
desordenada e desnecessária de documentos.
Realizada no arquivo corrente, no momento da produção, a 
classificação evita o acúmulo desordenado de documentação e 
recupera o contexto em que esses documentos foram 
produzidos
Em relação à Seção 5, um SIGAD precisa conter funcionalidades 
para pesquisa, localização e apresentação dos documentos 
arquivísticos com o objetivo de permitir o acesso a eles.
Tendo em vista o controle de acesso abordado na Seção 6, 
Requisitos de segurança da informação. Esta seção contém um 
conjunto de requisitos de segurança relativos a aspectos 
tecnológicos: cópias de segurança, controle de acesso, 
identificação e autenticação de usuário, classes de sigilo, trilhas 
de auditoria de sistemas, criptografia para sigilo, assinatura 
digital e marcas d‟água digitais.
Já os requisitos da Seção 4, Avaliação e destinação, referem-se 
aos procedimentos para a configuração e aplicação da tabela de 
temporalidade e destinação de documentos e a exportação e 
eliminação de documentos.
A preservação digital consiste em minimizar os efeitos da 
fragilidade e da obsolescência de hardware, software e 
formatos.
Seção 2, Tramitação e fluxo de trabalho, aborda os casos em 
que o sistema informatizado inclui recursos de automação de 
fluxo de trabalho (workflow). Abrange funções para controle do 
fluxo de trabalho e registro da tramitação dos documentos.
cada vez mais as instituições produzem 
documentos digitais que não estão 
disponíveis de outra forma. Também 
evidencia a incapacidade dos atuais sistemas 
informatizados em assegurar a sua 
preservação e acessibilidade em longo prazo. 
Portanto, se torna imprescindível à definição 
de uma política capaz de protegera memória 
digital
um SIGAD deve estar em conformidade com a 
legislação e as regulamentações vigentes, 
referidas na Seção 10, como as normativas 
relativas à Administração Pública Federal e as 
resoluções do CONARQ.
Outro fator importante é a dependência de 
hardware e software, que implica 
consequentemente na dependência com o 
próprio fabricante. Com isso, o produtor não 
possui autonomia sobre a manutenção e 
migração dos documentos digitais, nem sobre 
o próprio sistema gerenciador A adoção como 
padrão de formatos abertos e softwares 
livres, amplamente utilizados, garante e 
possibilita a independência do ambiente 
computacional (hardware e software) não 
necessitando de um software proprietário.
Nesse sentido, cada requisito foi classificando 
em obrigatório (O), altamente desejável (AD) 
e facultativo (F). Em relação à Seção 12, o 
sistema também deve ser capaz de 
interoperar com outros sistemas 
informatizados de gestão, permitindo, pelo 
menos, a consulta, a recuperação, a 
importação e a exportação de documentos e 
seus metadados.
52 WSc 2013 Al Qady, Mohammed; Kandil, Amr Document Management in Construction: Practices and Opinions QADY e KANDIL, 2013.
QADY, Mohammed Al.; KANDIL, Amr. Document Management in Construction: Practices and Opinions. 
Journal of Construction Engineering and Management, n. 139, p. 1-7, 2013.
Artigo que focou na avaliação de práticas de gestão de documentos na construção civil. Após pesquisa e 
análise dos resultados, concluiu ofertando um modelo de consulta para profissionais da área.
The vast majority of information created and stored in business 
enterprises is stored in documents.
1. Doc type 2. Doc source 3. Doc originator 4. Project attribute 5. 
Topic of interest 6. Specification division 7. Doc keywords 8. 
Chronologically 
Storage, Document Classification, Search, 
Transmittal
Highly ranking firms are more likely to adopt a 
centralized policy for document storage (p-
value ¼ 0.06) that restricts, for the purpose of 
safeguarding document integrity, the storage 
of documents in multiple locations (whether 
documents are paper or electronic).
53 Scp 2019 Rahmat, R., Mohamad, E., Jaafar, R., (...), Yuniawan, D., Ito, T.
Improving electronic document control approval process 
through e-certification
RAHMAT et al., 2019.
RAHMAT, R.; MOHAMAD, E.; JAAFAR, R.; SAPTARI, A.; MOHAMAD, N.A.; YUNIAWAN, D.; ITO, T. Improving 
electronic document control approval process through e-certification. Journal of Advanced Manufacturing 
Technology (JAMT), vol. 13, n. 1, p. 33-44, 2019.
Artigo focado na avaliação das causas de rejeição na submissão e aaprovação de documentos em uma 
indústria de semicondutores. Após a introdução de etapas de validação e certificação dos documentos, o 
número de recusas na aprovação reduziu.
cost savings, time saving and efficiency
54 ScD 2010 Yacine Rezgui, Christina J. Hopfe, Chalee Vorakulpipat
Generations of knowledge management in the architecture, 
engineering and construction industry: An evolutionary 
perspective
REZGUI, HOPFE e 
VORAKULPIPAT, 2010.
REZGUI, Yacine; HOPFE, Christin J.; VORAKULPIPAT, Chalee. Generations of knowledge management in the 
architecture, engineering and construction industry: An evolutionary perspective, Advanced Engineering 
Informatics, n.24, p. 219–228, 2010.
Artigo que avalia diferentes aspectos da gestão do conhecimento. Destaca que as organizações precisam 
focar em compartilhamento, cultura e criação de valor que potencializem seus resultados. Conclui 
apresentando um modelo (framework) de 3 gerações de gestão do conhecimento.
EDMS tend to treat documents as black boxes, while capturing 
meta-information, which enables humans, or document 
management systems to search for, retrieve and open 
documents.
55 Cap 2018 SANTOS, HENRIQUE MACHADO DOS
Auditoria de repositórios arquivísticos digitais confiáveis: uma 
análise das normas ISO 14721 e ISO 16363
SANTOS, 2018.
SANTOS, Henrique Machado dos. Auditoria de repositórios arquivístivos digitais confiáveis: uma análise 
das normas ISO14721 e ISO16363. Dissertação (mestrado). Universidade Federal de Santa Maria. Santa 
Maria, RS, 2018.
Avaliação de aplicabilidade de duas normas ISO na configuração e avaliação de repositórios digitais 
confiáveis. Conclui-se que repositórios devem seguir o padrão OAIS (ISO14721) na sua implementação e o 
modelo ACTDR (ISO16363) em suas auditorias de avaliação e manutenção. Elaborado um manual de 
auditoria.
As políticas irão comprovar como o repositório cumpre os 
requisitos do plano estratégico de preservação. Desta forma, as  
políticas de preservação do arquivo devem ter claras menções 
ao repositório e aos documentos digitais.
Gerir o número e a localização das cópias de todos os objetos 
digitais.
Proporciona uma "trilha de auditoria", de modo que as partes 
interessadas podem identificar e esquematizar as decisões 
tomadas pelo repositório.
Desenvolvimento ou adaptação de medidas adequadas para 
garantir a integridade das informações.
Dispor de processos de planejamento de 
negócios no curto e no longo prazo para 
garantir a sustentabilidade financeira no curto 
e no longo prazo do sistema eletrônico para 
gestão de conteúdo.
Especificar todos os aspectos relevantes de 
aquisição, manutenção, acesso e retirada de 
conteúdos, através de acordos documentados 
com os depositantes e outras partes 
relevantes.
Assegura que o repositório mantém-se 
confiável e não há ameaças aos seus 
conteúdos. A confiabilidade deve ser 
demonstrada periodicamente. Manter uma 
análise sistemática dos fatores de risco de 
segurança.
Ter um processo e gestão de mudança 
documentado, que identifica as alterações em 
processos críticos, que afetam 
potencialmente a capacidade do repositório 
para cumprir suas responsabilidades. Testar e 
avaliar o efeito das mudanças em seus 
processos críticos.
56 Wil 2016 Jennifer Seymour
The Modern Records Management Program: An Overview of 
Electronic Records Management Standards
SEYMOUR, 2017.
SEYMOUR, Jennifer. The Modern Records Management Program: An Overview of Electronic Records 
Management Standards. Bulletin of the Association for Information Science and Technology, vol. 43, n. 2, 
p. 35-39, 2017.
Artigo destaque que a padronização é fundamental para um sistema de gestão de registros. A conclusão 
demostra que a integridade e a autenticidade dos registros habilita a descoberta e o acesso destes 
registros , fazendo uso de permissões de acesso e trilhas de auditoria.
The ECM’s ability to define access per records collection and, if 
necessary, per record, is what enables the records manager to 
guarantee authenticity and integrity
Effective records management programs 
balance efficiency, costeffectiveness, 
transparency and risk.
57 ScD 2005 J. Timothy Sprehe
The positive benefits of electronic records management in the 
context of enterprise content management
SPREHE, 2005.
SPREHE, J. Timothy. The positive benefits of electronic records management in the context of enterprise 
content management. Government Information Quarterly, n. 22, p. 297-303, 2005.
Artigo destaca que a gestão de riscos por si só não é capaz de conduzir as organizações para sua missão e 
visão, e não deve ser usada como racional para gestão de conteúdo. Destaca os efetos positivos da 
implantação de um ERM / ECM.
document policies, decisions, and outcomes to stakeholders 
and regulators;
meet legislative and regulatory requirements, including audits;
protect enterprise in litigation;
function in a financially and ethically accountable manner;
protect enterprise interests as well as the rights of employees, 
clients, and other stakeholders;
provide continuity of operations in an emergency or disaster; 
and
maintain documented institutional memory in case of 
investigation or litigation.
conduct its business in an orderly, efficient, and accountable 
manner;
deliver services consistently and equitably;
document its policies, decisions, and outcomes to stakeholders 
and regulators;
meet its legislative and regulatory requirements, including 
audits;
protect itself in litigation;
function in a financially and ethically accountable manner;
protect corporate interests as well as the rights of employees, 
clients, and other stakeholders;
provide continuity of operations in an emergency or disaster; 
and
maintain its corporate and institutional memory.
Enterprises must adopt good records management as part of 
their essential infrastructure for the basic reason that keeping 
good records protects the enterprise from harmful damage and 
ensures regulatory compliance.
My job is not to stay out of jail; I trust our lawyers will keep me 
out of jail. My job is to make this enterprise move forward and 
prosper in the better fulfillment of its goals and mission. Unless 
you can tell me how records management will enable me to do 





58 Scp 2011 Young, W., Klima, G., Isaac, W.
Evaluating acceptance of an electronic data management 
system at a tertiary care institution
YOUNG, KLIMA e ISAAC, 
2011.
YOUNG, Wendy; KLIMA, George; ISAAC, Winston. Evaluating acceptance of an electronic data management 
system at a tertiary care institution. Healthcare Management Forum, n. 24, p. 170–173, 2011.
Artigo avaliou a aceitação após a implantação de um EDMS em um hospital, considerando como fator 
determinante o tipo de treinamento recebido e a categoria profissional do usuário. A conclusão foi de que 
os níveis de satisfação variam de acordo com o tipo de treinamento, sendo maiores nas modalidades de 
maior interação.
made available six training options to all staff 
in preparation for a new Electronic Document 
Management System (EDMS). The options 
were (1) classroom instruction, (2) one-onone 
training sessions on request, (3) open house 
sessions at scheduled times, (4) drop-in 
sessions offered once a week at noon, (5) e-









APÊNDICE IV – Artigo 1 - Resumo dos Trabalhos Selecionados para a RSL 
 
# Autor, ano. Breve resumo 
1 
ABDULKADHI
M et al., 2016. 
Estudo abordou o posicionamento de fatores críticos na implantação de um EDMS considerando 
aspectos tecnológicos, organizacionais e de usuários. Como conclusão, após o uso do método 




Artigo trata da gestão e segurança de arquivos / documentos físicos de organizações. O artigo propõe 





Artigo para avaliação do uso de sistemas de gestão de documentos em empresas de construção na 
Jordânia. Após entrevistas e questionários, concluiu-se que a gestão adequada de documentos 
melhora o resultado dos projetos de construção e aumenta a eficiência das empresas. 
4 AHN et al., 2005. 
Artigo apresenta um modelo que utiliza informações de contexto para facilitar trabalho colaborativo 
virtual, suportando o ciclo de vida de equipes virtuais. É proposto pelos autores a criação de um 






Artigo focado em avaliar a potencialidade de uso de ferramenta de ECM para o processo decisório, e 
não apenas para o processo operacional, que é o uso mais comum. Como conclusão, aponta que um 
ECM influencia positivamente na identificação e definição de problemas, bem como na qualidade, 
velocidade e análise de decisões. 
6 
ALBERTO et al., 
2009. 
Artigo focado na criação de um formato de captura e indexação automática de arquivos dentro do 
conceito de um sistema de gestão eletrônica de documentos. O estudo conclui propondo algumas 
melhorias conceituais para os sistemas vigentes. 
7 
ALFONSO et al., 
2015. 
Artigo avaliou o uso de EDMS em municípios portugueses, coletando dados dos servidores públicos. 
Como principal conclusão, aponta que quão maior é adesão e uso do sistema, melhor é a sua 






Estudo que aponta a sumarização como saída para o excesso de conteúdo disponível nas 
organizações e suas redundâncias. Um algoritmo foi criado e testado, e os resultados indicam que ele 
é viável como ferramenta para otimização e sumarização de documentos. 
9 
ALSHIBLY, 
CHIONG e BAO, 
2016. 
Artigo investigou na literatura a existência de fatores críticos de sucesso na implantação de EDMS e 
confirmou a importância destes fatores através de uma pesquisa com membros do poder público da 
Jordânia. 
10 ALZUBI, 2015. 
Artigo avaliou a implantação de EDMS em uma universidade. Após entrevistar 120 pessoas, 
identificaram a importância de patrocínio da gestão, reengenharia de processos, e a necessidade de 





Artigo focado no estabelecimento de um modelo conceitual de ECMS. Em sua conclusão, apresenta 






Artigo avaliou a implantação de certificações considerando a existência de sistema de EDMS. A 




Artigo trata especificamente da leitura de documentos eletrônicos em mobilidade, e estabelece a 
criação de uma linguagem padrão denominada Smart Data Hub System que converte arquivos de 
diversas fontes permitindo acesso via PDF. 
14 BARRET, 2007. 
Artigo aborda os temas de boa gestão, gestão de riscos e processo de decisão relacionados com a 
gestão de documentos. O uso de tecnologias de informação potencializa os resultados. O artigo 
conclui ressaltando que documentar o conhecimento das empresas é o maior exercício na gestão de 




Artigo que trata do viés de segurança de documentos enquanto ainda físicos, em função de que 
empresas descuidam-se dessa etapa de segurança da informação. O artigo conclui que avaliando as 





Artigo investigou a relação entre geração de valor e utilização de EDMS em pequenas e médias 
empresas da Suécia. Como conclusão, apontou que os valores necessários das SME são os benefícios 




Artigo focado na aplicação e benefícios de EDMS para empresas de médio e pequeno porte na 




conhecimento, e que embora EDMS seja uma ferramenta para gerir conhecimento explícito, há ainda 
o desafio de gerir o conhecimento tácito. 
18 
BOYKO et al., 
2017. 
Artigo avalia a implantação de um sistema de gestão de documentos em uma universidade da 
Ucrânia. Após deparar-se com lacunas de sistemas e processos, o artigo conclui propondo uma 




Artigo focado em desenvolver parâmetros para gestão de documentos técnicos eletrônicos. Os 
autores propõem o uso de dinâmica probabilística para estimar os parâmetros de tempo de gestão de 






Artigo focado em avaliar o nível de aceitação e uso de tecnologias de big data em empresas de 
serviço. Através do modelo UTAUT e de algumas variáveis adicionais, os principais resultados 
apontam que condições facilitadas e intenção de uso, bem como custo de oportunidade e resistência 
ao uso são fatores determinantes na adoção e uso de big data. 
21 
CASTILLO-
BARRERA et al., 
2013. 
Artigo propõe a criação de um método chamado OntoDocMan para captura de conhecimentos de 
uma empresa automobilística baseado na ISO/TS16949. Concluiu-se constatando que o método é útil 
para auditorias e instrução de novos colaboradores. 
22 CHEN, 2018. 
Artigo debateu a necessidade de personalização de serviços em uma biblioteca, os principais fatores 
que afetam essa personalização, e com isso construiu um índice de avaliação. Estudou-se o método 
Fuzzy AHP e por fim, avaliou-se 6 bibliotecas constatando que o modelo criado baseado no Fuzzy 
AHP  é efetivo na avaliação do nível de serviços personalizados. 
23 CICCO, 2017. 
Identificação de fatores críticos de sucesso na implantação de EDMS, pesquisa bibliográfica sobre o 
tema, definição de 14 fatores, criação de um instrumento de pesquisa, aplicado em uma 
universidade. Conclusão estabeleceu a ordem dos fatores críticos de implantação, sendo os 3 
principais o Apoio da Alta Direção, Planejamento Estratégico e Colaboração. 
24 
DJEDOVIC et al., 
2016. 
Artigo avaliou potenciais ganhos relacionados a tempo de execução de tarefas ao vincular BPM com 
EDMS. Concluiu que ao integrar-se as bases de dados e automatizar o upload de documentos o 
processo como um todo é otimizado. 
25 
DWIVEDI et al., 
2017. 
Estudo que analisa diversas tecnologias e modelos de implantação de eGovernment, e propõe um 
ponto de vista sobre as características de cada um destes modelos. Um modelo único é construído, 




Artigo avalia a correlação entre eficiência de times de projetos e o uso de sistemas de gestão de 
documentos. Como resultado, não foi encontrada uma correlação direta, entretanto os pesquisadores 





Artigo sumariza diversos conceitos de gestão de informação nos níveis estratégico, tático e 






Artigo correlaciona os benefícios de um EDMS e de um sistema de controle de produção. A 
conclusão é a análise de um caso específico de uma indústria russa. 
29 
FORCADA et al., 
2007. 
Artigo trata do uso de uma ferramenta de gestão de documentos online para empresas de médio e 
pequeno porte no ramo da construção. A conclusão é o desenvolvimento de um modelo conceitual 




Artigo buscou evidenciar a correlação entre facilidade de uso e desempenho do trabalho. Após 
avaliar um modelo (TAM) de aceitação de tecnologia, concluiu que existe correlação e que atitudes 





Artigo foca na ascensão do que chama de documentos sociais, que são registros colaborativos 
gerados por ambientes de colaboração online, seja externo ou interno das organizações. Após 
analisar as características destes documentos, o artigo é concluído com a conceituação e os 
estabelecimentos dos desafios de gestão para este tipo de arquivo. 
32 
HJELT e BJORK, 
2007. 
Artigo relata o uso de EDM em um projeto específico de construção. Através de avaliação e 
entrevistas, concluiu com a elaboração de um modelo descrevendo os fatores que afetam a adoção de 
EDM pelos usuários. 
33 
HUNG et al., 
2009. 
Estudo focado na avaliação de aceitação de um EDMS em órgãos públicos. Identificou 8 atributos 
fundamentais que interferem na percepção e aceitação de EDMS. 
34 
HUNG et al., 
2009. 
Artigo argumenta que pesquisas no campo público tendem a focar nos aspectos técnicos de sistemas, 




conduzida em Taiwan. Os resultados apontam a importância de considerar tais aspectos na 





Artigo avaliou a coexistência de documentos eletrônicos e em papel em escritórios. Concluiu com 
apontamentos no sentido de que ambos coexistem e precisam de gestões específicas, e quão mais 
integradas forem melhor será. 
36 JONES, 2012. 
Artigo que avalia um estudo de caso após a implantação de um EDMS em um órgão governamental 
inglês. Após avaliar um modelo na literatura, o artigo pondera lições aprendidas, riscos e boas 
práticas dessa implantação. Entre as principais lições, estão estudo de viabilidade, comprometimento 
dos executivos, alinhamento com estratégia, gestão de projetos, melhorias para o usuário, 






Artigo dedicado a analisar fatores de influência para a adoção de EDMS por mulheres. Baseado em 
estudo na Arábia Saudita, os autores concluem que a natureza de administração da empresa é 
importante e a facilidade de uso é o principal fator na adoção e uso. 
38 
KRASNYANSKI
Y et al. 2014. 
O artigo debate o aumento no volume de documentos geridos pelas instituições e seus impactos. 
Identifica as oportunidades relacionadas ao uso de EDMS e traça um modelo eletrônico de TI para 
gestão de documentos de Pesquisa e Desenvolvimento. 
39 LEE et al., 2006. 
Avaliação de uma plataforma web para armazenar, gerir e compartilhar informação relacionada a 
indústria naval. 
40 LEE, 2013. 
Artigo descarta a importância de se gerir com segurança os ativos (documentos) de uma organização. 
Após avaliação de modelos de proteção existentes, propõe-se um modelo multifatorial de controle de 
acesso que aumenta a segurança. 
41 LIN, 2009. 
Artigo abordou um modelo híbrido entre VSM e atributos orientados a processo para definir uma 
classificação para documentos e um protótipo de sistema para facilitar a gestão de documentos de 
P&D de uma indústria de semicondutores. 
42 LOPES, 2017. 
Definição de subsídios para criação de política de preservação digital na administração pública 
federal. O estudo identifica que existe legislação aplicável ao tema, porém estas não são aplicadas e a 
estratégia atual de preservação restringe-se a fazer cópias de segurança. O estudo conclui que tão 




Avaliação e contextualização da solução SGED. Avaliação da aplicação de um SGED para um 
departamento da UNIFESP sob a perspectiva de fatores de tecnologia, humanos, de processos e de 






Artigo avaliando a arquitetura de informações sob a ótica de tecnologia da informação. Avaliando a 
aplicação em organizações públicas e privadas, após revisão de literatura conclui com uma relação 




Artigo propõe a criação de uma estrutura de gestão de documentos através de um projeto seguindo a 






Artigo analisou casos de empresas que aplicam o ECM e propôs considerações sobre boas práticas 
de implantação sob a ótica das empresas. Na conclusão, se estabelece que ECM representa uma 




Artigo foca no que identifica ser um gap de sistemas de gestão de documentos: a busca por relações 




Artigo avalia a classificação de sistemas de gestão eletrônica de documentos, debate as questões 





Artigo foca no desenvolvimento de uma política para o uso de e-mails em serviços públicos no 
Canadá. Como conclusão, aponta que o uso de conceitos de EDMS e ERMS é efetivo para capturar, 
gerir, e reter e-mails. 
50 
PHO e TAMBO, 
2014. 
Artigo avaliou a relação entre SGI e EDMS. Concluiu que o EDMS é um fator chave de sucesso na 
melhoria e efetividade de um SGI, e que a correta aplicação de um EDMS pode contribuir para a 
melhoria contínua, controle de processos, facilitar o aprendizado organizacional e incentivar a 







Estudo focado na criação de uma política de preservação digital para documentos de uma 
Universidade Federal. Versou sobre a análise do contexto desta universidade, avaliação de modelos 




Artigo que focou na avaliação de práticas de gestão de documentos na construção civil. Após 
pesquisa e análise dos resultados, concluiu ofertando um modelo de consulta para profissionais da 
área. 
53 
RAHMAT et al., 
2019. 
Artigo focado na avaliação das causas de rejeição na submissão e aprovação de documentos em uma 
indústria de semicondutores. Após a introdução de etapas de validação e certificação dos 






Artigo que avalia diferentes aspectos da gestão do conhecimento. Destaca que as organizações 
precisam focar em compartilhamento, cultura e criação de valor que potencializem seus resultados. 
Conclui apresentando um modelo (framework) de 3 gerações de gestão do conhecimento. 
55 SANTOS, 2018. 
Avaliação de aplicabilidade de duas normas ISO na configuração e avaliação de repositórios digitais 
confiáveis. Conclui-se que repositórios devem seguir o padrão OAIS (ISO14721) na sua 
implementação e o modelo ACTDR (ISO16363) em suas auditorias de avaliação e manutenção. 




Artigo destaque que a padronização é fundamental para um sistema de gestão de registros. A 
conclusão demostra que a integridade e a autenticidade dos registros habilitam a descoberta e o 
acesso destes registros, fazendo uso de permissões de acesso e trilhas de auditoria. 
57 SPREHE, 2005. 
Artigo destaca que a gestão de riscos por si só não é capaz de conduzir as organizações para sua 
missão e visão, e não deve ser usada como racional para gestão de conteúdo. Destaca os efeitos 
positivos da implantação de um ERM / ECM. 
58 
YOUNG, KLIMA 
e ISAAC, 2011. 
Artigo avaliou a aceitação após a implantação de um EDMS em um hospital, considerando como 
fator determinante o tipo de treinamento recebido e a categoria profissional do usuário. A conclusão 
foi de que os níveis de satisfação variam de acordo com o tipo de treinamento, sendo maiores nas 






APÊNDICE V – Artigo 2 - Questionário Online e Perguntas aos Especialistas 
 
Pergunta Alternativas Resposta 




2 - Cargo: 
Diretor-Presidente, Diretor ou Gerente 
Escolha Simples 
Coordenador, Engenheiro Líder ou Supervisor 
Especialista ou Engenheiro 
Analista, Técnico ou Assistente 
Estagiário ou Menor Aprendiz 
3 - Formação: 
Doutorado ou Mestrado Completo 
Escolha Simples 
Especialização ou MBA Completo 
Graduação Completa 
Curso Técnico Completo 
Ensino Médio Completo 
4 - Idade: 
Igual ou menor a 24 anos 
Escolha Simples 
Entre 25 e 34 anos 
Entre 35 e 44 anos 
Entre 45 e 54 anos 
Igual ou maior a 55 anos 
5 - Tempo de 
Experiência 
Profissional: 
Igual ou menor a 3 anos 
Escolha Simples 
Entre 4 e 7 anos 
Entre 8 e 11 anos 
Entre 12 e 15 anos 
Maior ou igual a 16 anos 




Igual ou menor a 3 anos 
Escolha Simples 
Entre 4 e 7 anos 
Entre 8 e 11 anos 
Entre 12 e 15 anos 
Maior ou igual a 16 anos 


















Redução do tempo dos processos  
Qualidade e consistência das informações  
Melhor gestão e tomada de decisão  
Redução de Custos  
Aumento da colaboração  
Redução de erros e menor exposição a risco  
Satisfação dos clientes internos e externos  












Melhor entendimento das necessidades do negócio  
Padronização dos processos  
Segurança da informação da empresa  
Permite auditoria em processos  
Auxilia na imagem e reputação da empresa  
Facilita a automação dos processos  
Auxilia no aumento da lucratividade da empresa  
Auxilia no aumento da criatividade  






















Faltam processos claros e registrados na empresa  
Existem muita complexidade na estrutura de documentos  
Há ausência de treinamento sobre o uso adequado de documentos  
Falta patrocínio da alta liderança para o uso de padrões escritos  
Há o uso paralelo de documentos em papel na empresa  
Há excesso de informações e documentos na empresa  
O SGED é obsoleto ou ineficaz  
Há dificuldade de mensurar os benefícios do uso do SGED  
9 - Pensando 
nos requisitos e 
funcionalidades 
de um SGED, 
avalie o grau 
de importância 
 












Campos de busca e recuperação dos documentos  
Colaboração e interatividade entre os usuários da plataforma  
Registro do histórico de usuários e documentos  
Controle de acesso de usuários ao sistema  
Controle da versão de documentos  
Definição de vigência para todos os documentos  
Autenticação e clareza da autoria dos documentos  
Etapas de workflow visíveis aos usuários durante a criação de documentos  
Usabilidade do sistema (amigável, confiável e seguro)  
Qualidade do conteúdo dos documentos (clareza, objetividade, padrão estruturado)  
10 - Quais são 









E-mail automático do sistema 
Múltipla Escolha 
E-mail enviado pelo autor do documento 
Consulta periódica ao sistema 
Divulgação no portal interno (Portal Multi) 
Divulgação via aplicativo (WhatApp ou MultiApp) 
Comunicação pessoal pelo gestor (DDS, DSS ou reuniões de equipe) 
Murais da empresa 
Outro (especifique): 








criação de um 




Resposta aberta Resposta aberta 
 
